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M o t i v a d e s  p e l  t e m a  d e  G e s t i ó  d e  Q u a l i t a t  T o t a l  ( G Q T )  i  l a  
s e v a  a p l i c a c i ó  e n  I n f e r m e r i a  h e m  v i s t  e n  e l  t r e b a l l  
d ' i n v e s t i g a c i ó  l a  p o s s i b i l i t a t  
d ' e n d i n s a r - n o s  
m é s  
p r o f u n d a m e n t  e n  a q u e s t  c a m p .  
T e n i n t  e n  c o m p t e  l e s  d i r e c t r i u s  g e n e r a l s  q u e  m a r c a  l a  n o s t r a  
s o c i e t a t  e n  l ' a m b i t  d e  l a  g e s t i ó  i  d a v a n t  l a  i n e x i s t e n c i a  d e  
t r e b a l l s  d ' i n v e s t i g a c i ó  e n  G Q T  e n  I n f e r m e r i a ,  c r e i e m  q u e  e l s  
r e s u l t a t s  q u e  p o d e m  a c o n s e g u i r  s e r a n  ú t i l s  p e r  a  l a  n o s t r a  
p r o f e s s i ó  i  e n s  a g r a d a r í a  q u e  p o g u é s  s e r v i r  a  l e s  d i r e c c i o n s  
d ' I n f e r m e r i a  c o m  a  e i n a  d e  f o n a m e n t a c i ó  p e r  llen~ar-se a l  
c a n v i .  M a l g r a t  t o t ,  s a b e m  q u e  e s  t r a c t a  d ' u n  g r a n  r e p t e .  
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C o n e i x e m e n t  d e  l a  t e m a t i c a  d e  l a  G Q T .  
E s t u d i  d e  l a  G Q T  e n  e l  c a m p  d e  l a  i n f e r m e r i a .  
E s t u d i  p r a c t i c  d e  l ' a p l i c a c i ó  d e  l a  G Q T  e n  t r e s  c e n t r e s  
h o s p i t a l a r i s :  f o r m u l a c i ó  d ' e n t r e v i s t e s  i  e n q u e s t e s .  
A n a l i s i  e s t a d í s t i c a  d e  l e s  d a d e s  o b t i n g u d e s .  
A v a l u a c i ó  d e  l ' a p l i c a c i ó  d e  l a  G Q T .  
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3 . 1 .  H I S T O R I A  I  E V O L U C I Ó  D E L  C O N C E P T E  D E  Q U A L I T A T  
E l  c o n c e p t e  d e  q u a l i t a t  é s  m o l t  a n t i c  i  h a  a n a t  e v o l u c i o n a n t  
a l  l l a r g  d e l  t e m p s  f i n s  a r r i b a r  a l s  n o s t r e s  d i e s  c o m  u n  
c o n c e p t e  f o n a m e n t a l  e n  l e s  e m p r e s e s  d e  p r o d u c c i ó j s e r v e i  
i n t e g r a n t - s e  c o m  u n  d e l s  p r i n c i p i s  d i n s  e l  c a m p  d e  l a  G e s t i ó .  
P o d e m  d i f e r e n c i a r  d i v e r s e s  e t a p e s  p e r  l e s  q u e  h a  p a s s a t  e l  
c o n c e p t e  d e  q u a l i t a t .  L a  i n s p e c c i ó  f o u  u n a  d e  l e s  p r i m e r e s  
t e c n i q u e s  u t i l i t z a d e s  e n  e l  c o n t r o l  d e  q u a l i t a t  d e l s  
p r o d u c t e s .  F i n s  e l  1 9 0 0  l e s  i n d u s t r i e s  e s t a v e n  f o r m a d e s  p e r  
a r t e s a n s ,  j o r n a l e r s  i  a p r e n e n t s ;  e l s  p r o d u c t e s  e r e n  e l a b o r a t s  
e n  p e t i t e s  q u a n t i t a t s ,  d e  m a n e r a  a r t e s a n a  i  a l  f i n a l  d e l  s e u  
p r o c é s  p a s s a v e n  u n a  i n s p e c c i ó  p e r  g a r a n t i r - n e  l a  q u a l i t a t .  
K a h n . J  ( 1 9 9 0 )  c i t a  d i v e r s o s  a u t o r s  q u e  h a n  t r e b a l l a t  s o b r e  
a q u e s t  c o n c e p t e  a  p a r t i r  d ' a q u e s t s  a n y s .  U n  d e l s  a u t o r s  q u e  
m é s  r e l e v a n c i a  v a  t e n i r  e n  a q u e s t a  e p o c a ,  e l  1 9 2 6 ,  f o u  
F . W . T a y l o r ,  c o n s i d e r a t  e l  p a r e  d e l  " s c i e n t i f i c  m a n a g e m e n t  "  
A q u e s t  a u t o r  v a  d o n a r  u n a  g r a n  i m p o r t a n c i a  a  l a  
i n d i v i d u a l i t a t ;  e l s  s e u s  e s t u d i s  t e n i e n  p e r  o b j e c t i u  u n a  
m i l l o r a  d e  l a  p r o d u c t i v i t a t  m i t j a n 9 a n t  l a  " r a c i o n a l i t z a c i ó  
d e l  t r e b a l l "  e n t e n e n t  p e r  r a c i o n a l i t z a c i ó  q u e  u n  t r e b a l l  e n  
l a  s e v a  g l o b a l i t a t  p o t  é s s e r  d e s e n v o l u p a t  e n  m o l t e s  t a s q u e s  
s i m p l e s  i  i n d i v i d u a l s  p o d e n t  a i x í  c a d a  t r e b a l l a d o r  r e a l i t z a r  
u n a  f u n c i ó  c o n c r e t a . L ' a s s i g n a c i ó  d e  t a s q u e s  p r o p o r c i o n a v a  u n  
a u g m e n t  d e  l a  p r o d u c t i v i t a t .  C o m  a  c o n t r a  v a  s o r g i r  
l ' o p o s i c i ó  d e l s  t r e b a l l a d o r s  q u e ,  a l  c a p  d ' u n  c e r t  t e m p s  d e  
r e a l i t z a r  s e m p r e  l a  m a t e i x a  t a s c a  e n t r a v e n  e n  u n a  r u t i n a  i  
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d e s i l . l u s i ó  p e r  l a  f e i n a  d o n a n t  l l o c  a  u n  a u g m e n t  
d ' a b s e n t i s m e ,  a c c i d e n t s  l a b o r a l s ,  a p a t í a ,  . . .  p r o v o c a n t  u n a  
d i s m i n u c i ó  e n  l a  p r o d u c c i ó .  A  d i f e r e n c i a  d e  F . W . T a y l o r  q u e  
b a s a v a  l e s  s e v e s  t e o r i e s  s o b r e  u n  s i s t e m a  p u r a m e n t  t e c n i c ,  
E . M a y o  e n  1 9 3 3  i  K . L e w i n  e n  1 9 4 7  a s s e n t a r e n  l e s  s e v e s  t e o r i e s  
e n  e l  c a m p  s o c i a l  i  p s i c o l o g i c ,  d o n a n t  a  c o n e i x e r  a  t r a v é s  d e  
l a  d i n a m i c a  d e  g r u p s  l a  i m p o r t a n c i a  d ' a q u e s t s  f a c t o r s  e n  e l  
c a m p  l a b o r a l .  
S e g o n s  e s  r e c u l l  e n  e l  t r e b a l l  d e  r e v i s i ó  f e t  p e r  G a r v i n , D . A  
( 1 9 8 8 ) ,  W . A . S h e w a r t h ,  e n  1 9 3 1 ,  v a  d o n a r  u n  c a r a c t e r  c i e n t í f i c  
a l  c o n c e p t e  d e  q u a l i t a t ;  v a  d e f i n i r  d ' u n a  m a n e r a  p r e c i s a  i  
m e s u r a b l e  e l  c o n t r o l  d e l  p r o d u c t e  i  v a  d e s e n v o l u p a r  t e c n i q u e s  
p e r  a v a l u a r  l a  p r o d u c c i ó  d i a  a  d i a .  V a  s e r  e l  p r i m e r  e n  
r e c o n e i x e r  q u e  l a  v a r i a b i l i t a t  e r a  u n  f e t  i m p o r t a n t  e n  e l  m ó n  
i n d u s t r i a l  i  a i x o  p o d í a  c o n t r o l a r - s e  u t i l i t z a n t  e l s  p r i n c i p i s  
d e  l a  p r o b a b i l i  t a t  i  1  ' e s t a d í s t i c a .  V a  o b s e r v a r  q u e  d u e s  
p e c e s  n o  e r e n  f a b r i c a d e s  m a i  i g u a l :  l a  m a t e r i a  p r i m a ,  
1  ' h a b i l i t a t  d e l  t r e b a l l a d o r  i  1  ' e q u i p a m e n t  p o d i e n  f e r  v a r i a r  
e l  r e s u l  t a t ;  f i n s  i  t o t ,  l a  m a t e i x a  p e ¡ ;  a  p r o d u i d a  p e r  u n  
m a t e i x  t r e b a l l a d o r  a m b  e l  m a t e i x  e q u i p a m e n t  p o d í a  t e n i r  
v a r i a c i o n s .  S h e w a r t h  v a  d e s e n v o l u p a r  t e c n i q u e s  e s t a d í s t i q u e s  
q u e  e s t a b l i e n  e l s  l í m i t s  d e  l a  v a r i a b i l i t a t  d e l  p r o c é s ;  a i x o  
p e r m e t e r i a  d i f e r e n c i a r  e n t r e  u n a  v a r i a b i l i t a t  i n h e r e n t  a l  
p r o c é s  d e  f a b r i c a c i ó  o  u n a  v a r i a b i l i t a t  d e g u d a  a  p r o b l e m e s  e n  
e l  p r o c é s  d e  f a b r i c a c i ó .  
D ' a l t r e  b a n d a ,  D o d g e  i  R o m i g  v a n  c r e a r  u n a  s e r i e  d e  t a u l e s  d e  
m o s t r e i g  q u e  p e r m e t i e n  s a b e r  a m b  p o q u e s  a n a l i s i s  e n  l a  
p r o d u c c i ó  s i  e l  n i v e l l  d e  q u a l i t a t  e r a  e l  d e s i t j a t  o  n o .  
A  p a r t i r  d ' a q u i  c o m e n ¡ ; a  a  a p a r e i x e r  e l  c o n c e p t e  d ' a s s e g u r a -
m e n t  i  c o n t r o l  d e  q u a l i t a t ;  a q u e s t  c o m p o r t a v a  j a  u n a  
i m p l i c a c i ó  d i r e c t a  d e l  m a n a g e r  d i n s  d e  l ' e m p r e s a  i  l ' o b j e c t i u  
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m é s  i m p o r t a n t  e r a  p r e v e n i r  e l s  d e f e c t e s . T e o r i e s  c o m  l e s  d e  
J u r a n ( 1 9 9 0 ) ,  F e i g e n b a u m  ( 1 9 6 3 )  i  C r o s b y  ( 1 9 8 9 )  d o n e n  v a l o r  a  
u n a  s e r i e  d
1
e l e m e n t s  p e r  a s s e g u r a r  l a  q u a l i t a t .  J u r a n  b a s a  
e l s  s e u s  e s t u d i s  e n  e l s  c o s t o s  d e  q u a l i t a t  d i f e r e n c i a n t - n e  2  
t i p u s ,  c o s t o s  i n e v i t a b l e s  q u e  s o n  a q u e l l s  q u e  e s  g a s t e n  p e r  
t a l  d
1
e v i t a r  e r r o r s  d e l  p r o d u c t e j s e r v e i ,  e s  a  d i r  s ó n  e l s  
c o s t o s  d e  p r e v e n c i ó ,  i  e l s  c o s t o s  e v i t a b l e s  q u e ,  c o m  l a  
p r o p i a  p a r a u l a  i n d i c a ,  s ó n  a q u e l l s  q u e  p o d r i e n  é s s e r  e v i t a t s  
s i  n o  h i  h a g u e s s i n  e r r o r s  e n  l a  p r o d u c c i ó  d e l  p r o d u c t e ¡  
s e r v e i ;  c o m  d e f i n e i x  e l  m a t e i x  a u t o r ,  e l s  p r o d u c t e s  
d e f e c t u o s o s  s ó n  m o l t  m é s  c o s t o s o s  i  p o d e n  s e r  e v i t a t s .  L a  
s e v a  t r i l o g í a :  P l a n i f i c a c i ó - C o n t r o l - M i l l o r a  d e  q u a l i t a t  
e s t a b l e i x  e l s  p a s o s  a  s e g u i r  e n  l
1
e l a b o r a c i ó  d e l  p r o d u c t e  p e r  
t a l  d  
1  
e v i  t a r - n e  e l s  e r r o r s .  P e r  J u r a n  l a  p l a n i f i c a c i ó  é s  
l  
1  
a c t i v i t a t  d e  d e s e n v o l u p a m e n t  d e l s  p r o d u c t e s  i  p r o c e s s o s  
r e q u e r í  t s  p e r  s a t i s f e r  l e s  n e c e s s i  t a t s  d e l s  c l i e n t s ;  c a l  
c o n e i x e r  q u i n s  s ó n  e l s  c l i e n t s ,  l e s  s e v e s  n e c e s s i t a t s ,  
d e s e n v o l u p a r  l e s  c a r a c t e r í s t i q u e s  d e l  p r o d u c t e  i  e l s  
p r o c e s s o s  p e r  p r o d u Y r - l o .  E l  c o n t r o l  d e  q u a l i t a t  c o n s i s t e i x  
e n  a v a l u a r  e l  c o m p o r t a m e n t  r e a l  d e  l a  q u a l i t a t  i  c o m p a r a r - l o  
a m b  e l s  o b j e c t i u s  d e  q u a l i t a t  a c t u a n t  s o b r e  l e s  d i f e r e n c i e s .  
L a  m i l l o r a  d e  l a  q u a l i t a t  é s  e l  s i s t e m a  p e l  q u a l  e s  
d e s e n v o l u p e n  n o u s  p r o j e c t e s ,  e s  r e v i s e n  p r o c e s s o s  p e r  
d i s m i n u i r  l
1
i n d e x  d
1
e r r o r ,  S
1
a d a p t e n  n o v e s  t e c n o l o g i e s ,  . .  
D
1
a l t r e  b a n d a ,  l
1
a u t o r  A . V . F e i g e n b a u m  p r o p a s a  e l  p r i n c i p i  d e  
c o n t r o l  d e  q u a l i t a t  i  a s s e g u r a  q u e  l a  q u a l i t a t  n o  p o t  
a c o n s e g u i r - s e  s i  e s  t r e b a l l a  p e r  s e p a r a t ;  c a l  s e g u i r  u n  
c o n t r o l  e n  t o t  e l  p r o c é s  d e  f a b r i c a c i ó  n o  o b l i d a n t  t o t s  e l s  
d e p a r t a m e n t s  q u e  h i  i n t e r v e n e n ,  i  a l h o r a  S
1
h a  d e  t e n i r  e n  
c o m p t e  e l  d e s e n v o l u p a m e n t  d e  n o u s  p r o d u c t e s ,  l a  s e l e c c i ó  d e l  
v e n e d o r  i  e l  s e r v e i  a l  c l i e n t .  P e r  a q u e s t  a u t o r  " e l  f o n a m e n t  
d
1
a q u e s t  c o n c e p t e  d e  c o n t r o l  t o t a l  é s  q u e  p e r  a  p r o p o r c i o n a r  
u n a  e f e c t i v i t a t  g e n u i n a ,  e l  c o n t r o l  h a  d
1
i n i c i a r - s e  a m b  e l  
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d i s s e n y  d e l  p r o d u c t e  i  a c a b a  q u a n  e l  p r o d u c t e  a r r i b a  a  l e s  
m a n s  d e l  c l i e n t  i  l i  s a t i s f a " .  (  1 9 6 3 ,  2 8 )  i  d e f i n e i x  l a  
q u a l i t a t  c o m  " r e s p o n s a b i l i t a t  d e  t o t s " . ( 1 9 6 3 ,  1 8 ) .  
C r o s b y  a b o g a  p e r  l a  t e o r i a  d e l  z e r o  d e f e c t e s  o n  e l  s e u  l e m a  
p r i n c i p a l  é s  " f e r - h o  b é  l a  p r i m e r a  v e g a d a " ( 1 9 8 9 ,  1 3 7 ) .  C r o s b y  
d e f i n e i x  e l  c o s t  d e  q u a l i t a t  c o m  " e l  q u e  e s  g a s t a  p e r  f e r  l e s  
c o s e s  m a l a m e n t " ( 1 9 8 9 ,  1 8 ) ,  t o t  e l  q u e  s ' h a  d ' i n v e r t i r  e n  t o r -
n a r  a  r e v i s a r  e l  p r o c é s  i  t o r n a r - h a  a  f e r  p o d r i a  s e r  e v i t a b l e  
s i  d e  b o n  p r i n c i p i  e s  f e s  b é .  P e r  C r o s b y  l a  m i l l o r a  d e  l a  
q u a l i t a t  é s  u n  p r o c é s  c o n t i n u  a  l l a r g  t e r m i n i .  
L a  f o r t a  c o m p e t i  t i  v i  t a t  e x i s t e n t  e n  l e s  e m p r e s e s  e n  e l s  
d a r r e r s  d e u  a n y s ,  h a  f e t  a u g m e n t a r  e l  r e c o n e i x e m e n t  d e  l a  
i m p o r t a n c i a  d e  ! ' e s t r a t e g i a  d e  q u a l i t a t  i  h a  p o r t a t  a  
d e s e n v o l u p a r  u n  n o u  c o n c e p t e  d e  q u a l i t a t ,  l a  q u a l i t a t  t o t a l .  
L e s  b a s e s  d ' a q u e s t  n o u  c o n c e p t e  s ó n  e l  c o m p r o m í s  d e  t o t s  i  
c a d a s c u n  d e l s  c o m p o n e n t s  d e  1  ' o r g a n i  t z a c i ó ,  l a  i m p o r t a n c i a  d e  
l a  c o m u n i c a c i ó ,  d e  l a  c o l . l a b o r a c i ó  i  d e  l a  c o o r d i n a c i ó  
efica~ e n  t o t a  ! ' e m p r e s a .  Comen~a a  d o n a r - s e  i m p o r t a n c i a  e n  
l a  q u a l i  t a t  d e  l e s  r e l a c i o n s  h u m a n e s .  L a  f i l o s o f i a  q u e  
s ' a d o p t a  é s  l a  d e  p o s a r  e n  p r a c t i c a  u n a  s e r i e  d ' a c t i v i t a t s  
q u e  v a n  d i r i g i d e s  a  q u e  t o t a  l ' o r g a n i t z a c i ó  p a r t i c i p i  e n  e l  
p r o c é s  d e  m i l l o r a  c o n t i n u a  d e  l a  q u a l i t a t .  
C o m  a  c o m p l e m e n t  d e  l a  d i r e c c i ó  e s t r a t e g i c a  c o m  a  s i s t e m a  d e  
m a n a g e m e n t  s o r g e i x  l a  G e s t i ó  d e  Q u a l i t a t  T o t a l  ( G Q T ) , q u e  b a s a  
e l s  s e u s  p r i n c i p i s  e n  t e o r i e s  c o m  l e s  d e  J u r a n ,  C r o s b y ,  
F e i g e n b a u m  i  D e m i n g  e n t r e  d ' a l t r e s .  
P e l  q u e  f a  r e f e r e n c i a  a  l a  G Q T  e n  e m p r e s e s  d e  s e r v e i s  
s a n i t a r i s ,  E .  D e m i n g  ( 1 9 8 9 )  é s  c o n s i d e r a t  p i o n e r  e n  e l  
d e  s e n  v o l  u p a m e n t  d '  a q u e s t  c o n c e p t e  a p l i c a t  a l  s i s t e m a  
s a n i t a r i ,  i  l a  d e f i n e i x  c o m  u n  s i s t e m a  p e r  m i l l o r a r  
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1  ' e f e c t i v i t a t  d e l s  s e r v e i s ,  r e d u i n t  c o s t o s  mitjan~ant l a  
p a r t i c i p a c i ó  d e  t o t  e l  p e r s o n a l  e n  e l  p r o c é s .  E l s  1 4  
p r i n c i p i s  d e  D e m i n g  a p l i c a t s  e n  e l  c a m p  s a n i t a r i  ( a n n e x  1 )  
p r e t e n e n  d o n a r  a  e n t e n d r e  q u e  u n a  e m p r e s a  d e  s e r v e i s  
s a n i t a r i s  t e  t a n t  c l i e n t s  e x t e r n s  ( p a c i e n t s ,  u s u a r i s ,  . .  )  c o m  
c l i e n t s  i n t e r n s  ( t r e b a l l a d o r s )  i  · q u e  l ' o b j e c t i u  p r i n c i p a l  d e  
l a  G Q T  e s  l a  d e  d o n a r  r e s p o s t a  a  l e s  n e c e s s i t a t s  d ' a q u e s t s  
d o s  g r u p s .  
D o n a b e d i a n  ( 1 9 8 4 )  h a  t i n g u t  u n a  i n f l u e n c i a  m o l t  i m p o r t a n t  e n  
e l  m ó n  s a n i t a r i ;  e l s  s e u s  e s t u d i s  e n v e r s  e l  c o n t r o l  d e  
q u a l i t a t  s o n  e n  r e l a c i ó  a  ! ' e s t r u c t u r a ,  p r o c é s  i  r e s u l t a t ;  
! ' e s t r u c t u r a  i n c l o u  e l  q u e  s ó n  p r e s s u p o s t o s ,  a s p e c t e s  
a r q u i t e c t o n i c s ,  e q u i p a m e n t s ,  o r g a n i g r a m a ,  p r o t o c o l s ,  . . .  ;  e n  
e l  p r o c é s  s ' i d e n t i f i q u e n  l e s  n e c e s s i t a t s  i  e s  p l a n i f i q u e n  i  
e x e c u t e n  l e s  c u r e s ;  e n  e l s  r e s u l t a t s  e s  v a l o r e n  l a  
s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t , l a  r e c u p e r a c i ó  d e  l a  s a l u t ,  . .  
E l s  p r i n c i p i s  d e  l a  G Q T  s o n  d o n e s  a p l i c a b l e s  a  l e s  e m p r e s e s  
d e  s e r v e i s  s a n i t a r i s ;  d e  f e t  e x i s t e i x e n  c e n t r e s  s a n i t a r i s  a  
C a t a l u n y a  o n  h a n  comen~at a  i m p l a n t a r  a q u e s t a  f i l o s o f í a .  L a  
d i f i c u l  t a t  e s  t r o b a  e n  q u e  l a  s e v a  i m p l a n t a c i ó  s u p o s a  u n  
c a n v i  e n  l ' o r g a n i t z a c i ó  i  c u l t u r a  d e  l ' e m p r e s a ;  é s  i m p o r t a n t  
q u e  l a  d i r e c c i ó  t i n g u i  e n  c o m p t e  e l e m e n t s  c o m  l a  i n f o r m a c i ó ,  
f o r m a c i ó  i  p a r t i c i p a c i ó  e n t r e  d ' a l t r e s ,  d e  l e s  p e r s o n e s  q u e  
i n t e g r e n  1  ' o r g a n i  t z a c i ó  p e r  t a l  d e  q u e  a q u e s t s  p r e n g u i n  
c o n s c i e n c i a  i  p a r t i c i p i n  d e l  p r o c é s  d e  q u a l i t a t  t o t a l .  
Q u a n t  a  l ' e v o l u c i ó  d e  l a  G Q T  e n  e l  c a m p  d e  l ' i n f e r m e r i a ,  d e s  
d e  F .  N i g t h i n g a l e  a  m i t j a n s  d e l  s . X I X  f i n s  l ' a c t u a l i t a t ,  e l  
c o n t r o l  d e  q u a l i t a t  d e  l e s  c u r e s  d ' i n f e r m e r i a  h a  e s t a t  u n  
f a c t o r  m o l t  i m p o r t a n t  a  t e n i r  e n  c o m p t e  p e r  t o t s  e l s  
p r o f e s s i o n a l s  d e  l a  s a l u t .  
1 0  
D i  v e r s o s  a u t o r s  h a n  d i s s e n y a t  i n s t r u m e n t s  p e r  a v a l u a r  l a  
q u a l i t a t  d e  l e s  c u r e s  d ' i n f e r m e r i a ;  M . P h a n e f  a l  1 9 6 2  u t i l i t z a  
e l  p r o c é s  d e  l ' a u d i t o r i a  mitjan~ant l a  r e v i s i ó  d e  l e s  
h i s t o r i e s  d e l s  p a c i e n t s  d o n a t s  d ' a l t a ;  M . A . D u n n  a l  1 9 7 0  
u t i l i t z a  l a  o b s e r v a c i ó  d i r e c t a  f e n t  ú s  d ' u n a  m e t o d o l o g i a  p e r  
é s s e r  e l  m é s  o b j e c t i u  p o s s i b l e ;  l ' A N A  ( A s s o c i a c i ó  A m e r i c a n a  
d ' I n f e r m e r i a )  a l  1 9 7 3  c r e a  u n  " m o d e l  d e  g a r a n t i a  d e  q u a l i t a t "  
a  t r a v é s  d ' u n s  e s t a n d a r s  g e n e r a l s  i  e s p e c í f i c s ;  M . B r e u i l  a l  
1 9 8 1  d e s t a c a  l a  i m p o r t a n c i a  q u e  t é  l a  d i s p o n i b i l i t a t  i  l a  
p a r t i c i p a c i ó  v o l u n t a r i a  e n  e l  p r o c é s  d  ' a v a l u a c i ó ;  A .  J a c q u e r y e  
( 1 9 8 3 )  p u b l i c a  u n a  g u i a  p e r  l ' a v a l u a c i ó  d e  l a  q u a l i t a t  d e  l e s  
c u r e s  d '  i n f e r m e r i a  o n  a q u e s t a  a v a l u a c i ó  c o m p r e n  u n a  
e l a b o r a c i ó  d e  n o r m e s ,  u n a  m e s u r a  d e  l a  q u a l i t a t  d e  l e s  c u r e s  
d ' i n f e r m e r i a ,  u n a  o b s e r v a c i ó  i  u n a  a v a l u a c i ó  d e l  q u e  s ' h a  
d e s c a r t a t  p e r  t o r n a r - h o  a  r e i n t e g r a r  a  l e s  n o r m e s  
p r e - e s t a b l e r t e s .  
1 1  
3 . 2 .  I M P O R T A N C I A  D E  L A  G Q T  E N  E M P R E S E S  D E  S E R V E I S  S A N I T A R I S .  
L a  c o m p e t e n c i a  e n  e l  m e r c a t  s a n i t a r i ,  c a d a  c o p  m é s  i m p o r t a n t ,  
l ' i n c r e m e n t  d e l s  c o s t o s  s a n i t a r i s ,  l ' a u g m e n t  d e  d e m a n d e s  d e l s  
c l i e n t s  e x t e r n s  i  i n t e r n s ,  l a  p r e o c u p a c i ó  p e r  a s s e g u r a r  
m i l l o r  l a  q u a l i t a t  a s s i s t e n c i a l  i  l a  i n q u i e t u d  d e l s  
d i r e c t i u s  p e r  l a  m i l l o r a  d e  1  ' e f e c t i v i t a t  e n  e l s  s e r v e i s  
t e n i n t  e n  c o m p t e  e l s  p r e s s u p o s t o s  a j u s t a t s  h a n  e s t a t  a l g u n s  
d e l s  f a c t o r s  d e c i s i u s  q u e  h a n  d u t  a  l e s  i n s t i t u c i o n s  
s a n i t a r i e s  a  p l a n t e j a r - s e  t r e b a l l a r  e n  G Q T ;  a l g u n s  h o s p i t a l s  
j a  f a  u n s  a n y s  q u e  h a n  a d o p t a t  a q u e s t a  f i l o s o f i a ,  i  d ' a l t r e s  
s e c t o r s  s a n i t a r i s  e s  m o u e n  e n  l e s  d i r e c t r i u s  d e  l a  G Q T .  
C o m  h e m  a n o m e n a t  e n  l ' a p a r t a t  d e  l a  h i s t o r i a ,  l ' a s s e n t a m e n t  
d e  l a  q u a l i t a t  h a  t i n g u t  e l s  s e u s  o r i g e n s  e n  e l  m ó n  
i n d u s t r i a l ;  o f e r i r  u n  p r o d u c t e  d e  b o n a  q u a l i t a t  a  u n  m í n i m  
c o s t  i  q u e  e l  c l i e n t  q u e d i  s a t i s f e t  h a  e s t a t  1  ' o b j e c t i u  
p r i m o r d i a l  q u e  l e s  e m p r e s e s  i n d u s t r i a l s  h a n  e s t a t  p e r s e g u i n t .  
P e r  d i f e r e n c i a r  e l  s i s t e m a  d e  f a b r i c a c i ó  d ' u n  p r o d u c t e  a l  d e  
u n  s e r v e i  p o d r i e m  d i r  q u e  e n  l a  f a b r i c a c i ó  d ' u n  p r o d u c t e  e l  
c o n s u m  d '  a q u e s t  e s  f a  e n  u n  m o m e n t  d i f e r e n t  a l  q u e  e s  
p r o d u e i x  i  p e r  t a n t  l e s  e m p r e s e s  d e  p r o d u c c i ó  p o d e n  p o s a r  
c o n t r o l s  d e  q u a l i t a t  p e r  t a l  d e  r e b u t j a r  e l s  p r o d u c t e s  q u e  n o  
c o m p l e i x i n  e l s  r e q u i s i t s  m a r c a t s ,  e n  c a n v i  e n  l a  p r o d u c c i ó  d e  
s e r v e i s  a q u e s t  e s  f a b r i c a  i  e s  c o n s u m e i x  a l  m a t e i x  t e m p s ;  l a  
q u a l i  t a t  n o  e s  p o t  f i l t r a r ,  h e m  d e  t e n i r  e l s  e l e m e n t s  
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( p e r s o n a l ,  e s t r u c t u r a ,  o r g a n i t z a c i ó ,  . .  )  a d i e n t s  p e r  t a l  d e  
q u e  e l  s e r v e i  e s  f a c i  b é  a  l a  p r i m e r a .  P a r l a r  d e  l a  q u a l i t a t  
d ' u n  s e r v e i  e s  f a  m é s  d i f í c i l  j a  q u e ,  u n  p r o d u c t e  c o m  a  t a l  
é s  t a n g i b l e  i  p o t  s e r  b ó  o  n o ,  p e r o  u n  s e r v e i  é s  q u e l c o m  
i n t a n g i b l e  d i f í c i l  d e  c o n t r o l a r  i  m e s u r a r .  
E i g l i e r  i  L a n g e a r d  ( 1 9 8 9 )  a n o m e n e n  a l  p r o c é s  d e  c r e a c i ó  d ' u n  
s e r v e i  s e r v u c c i ó .  P e r  a q u e s t s  a u t o r s  e l s  e l e m e n t s  q u e  
i n t e r v e n e n  e n  l a  s e r v u c c i ó  s o n  e l s  s e g ü e n t s  ( F i g u r a  1 ) :  
- C l i e n t :  ~s e l  c o n s u m i d o r  p e r o  q u e ,  a  difer~ncia d ' u n a  
e m p r e s a  d e  p r o d u c c i ó ,  a q u í  é s  a l h o r a  p r o d u c t o r  d e l  s e r v e i  j a  
q u e  s e n s e  l a  s e v a  pres~ncia s e r i a  i m p o s s i b l e  d o n a r  e l  s e r v e i .  
U n  c l i e n t  é s  ú n i c  p e r o  n o  e s t a  s o l ;  e l s  c l i e n t s  e s  r e l a c i o n e n  
e n t r e  e l l s  i  c a l  t e n i r  e n  c o m p t e  a q u e s t e s  i n t e r r e l a c i o n s .  
- P e r s o n a l  d e  s u p o r t :  S ó n  e l s  t r e b a l l a d o r s  d e  l ' e m p r e s a  q u e  
d o n e n  e l  s e r v e i  i  q u e  e s t a n  e n  c o n t a c t e  d i r e c t e  a m b  e l s  
c l i e n t s .  
S u p o r t  f í s i c :  E n g l o b a  t o t a  1  ' e s t r u c t u r a  f í s i c a  o n  e s  
d e s e n v o l u p a  e l  s e r v e i  i  t o t s  e l s  m a t e r i a l s  p e r  d u r - l ' h o  a  
t e r m e .  
S e r v e i :  S o r g e i x  d e  l a  i n t e r a c c i ó  d e l s  t r e s  e l e m e n t s  
a n t e r i o r s .  
- S i s t e m a  d ' o r g a n i t z a c i ó  i n t e r n a :  F o r m a  p a r t  d e  l ' e s t r u c t u r a ;  
é s  e l  s i s t e m a  e n  q u e  e s t a  b a s a d a  l ' o r g a n i t z a c i ó  d e  l a  p r o p i a  
e m p r e s a  ( o r g a n i t z a c i ó  d e  l a  n e t e j a ,  h o s t e l e r í a ,  c u i n a ,  . .  ) ;  é s  
u n a  p a r t  q u e  e l  c l i e n t  d e s c o n e i x ,  t a n  s o l s  p o t  v a l o r a r - n e  e l  
r e s u l t a t  f i n a l .  
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E S T R U C T U R A  
P E R S O N A L  
S I S T E M A  
O R G A N I T Z A T I U  
C L I E N T  
'  
C l i e n t  
1  C l i e n t  
F i g u r a  1  .  E l e m e n t s  q u e  i n t e r v e n e n  e n  l a  s e r v u c c i ó  
( E i a b o r a c i ó  p r o p i a )  
C l i e n t  
S e g u i n t  l ' e s q u e m a  a n t e r i o r  p o d e m  o b s e r v a r  q u e  s ó n  d i v e r s o s  
e l s  e l e m e n t s  q u e  i n t e r a c c i o n e n  e n  l a  s e r v u c c i ó  ( p r o d u c c i ó  
d  ' u n  s e r v e i )  .  T o t  a q u e s t  s i s t e m a  d i n s  d  ' u n a  e m p r e s a  d e  
s e r v e i s  s a n i  t a r i s  p r e c i s a  d  ' u n a  a t e n c i ó  m o l  t  a c u r a d a  p e r  
c a d a s c u n  d e l s  e l e m e n t s .  E l  m é s  i m p o r t a n t  é s  e l  c l i e n t  q u e  e n  
a q u e s t  c a s  é s  l a  p r o p i a  m a t e r i a  p r i m a ;  e l  c l i e n t  e n  u n  s e r v e i  
s a n i t a r i  d e m a n d a  u n a  s e r i e  d ' a t e n c i o n s  i  c u r e s  p e r  m i l l o r a r  
e l  s e u  e s t a t  d e  s a l u t ;  e l  c l i e n t ,  c o m  e x p l i q u e m  e n  e l  
p r i n c i p i  d e  s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t ,  t é  u n e s  n e c e s s i t a t s  a  
s a t i s f e r  i  u n e s  e x p e c t a t i v e s  e n v e r s  e l  s e r v e i  q u e  u n a  
i n s t i t u c i ó  l i  p o t  d o n a r  i  q u e  n o s a l t r e s  h e m  d e  c o n e i x e r  i  
s a b e r  d e t e c t a r .  
E l  p e r s o n a l  q u e  t r e b a l l a  e n  u n a  e m p r e s a  d e  s e r v e i s  s a n i t a r i s  
p r o p o r c i o n a  d ' u n a  m a n e r a  d i r e c t a  i  i m m e d i a t a  l ' a t e n c i ó  d e  l e s  
c u r e s ,  e s  a  d i r ,  e l  p r o p i  s e r v e i .  D ' a q u i  l a  i m p o r t a n c i a  d e  
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q u e  e l  p e r s o n a l  t i n g u i  u n e s  c a r a c t e r í s t i q u e s  d e t e r m i n a d e s  t a n  
a  n i v e l l  p r o f e s s i o n a l  ( f o r m a c i ó  e s p e c í f i c a ,  q u a l i f i c a c i ó  
p r o f e s s i o n a l ,  m o t i v a c i ó ,  i n i c i a t i v a ,  . .  )  c o m a  n i v e l l  p e r s o n a l  
( a c t i t u d  p o s i t i v a ,  c a p a c i t a t  d ' e s c o l t a r ,  c a p a c i t a t  
d ' a d a p t a c i ó ,  s e n t i t  c o m ú ,  . .  )  i  d e  q u e  e n  l a  g e s t i ó  d e  
r e c u r s o s  h u m a n s  e s  p o t e n c i i  e l  f a c t o r  h u m a  p e r  t a l  d e  q u e  
p u g u i  f e r  b é  l e s  c o s e s  l a  p r i m e r a  v e g a d a ;  u n  e r r o r  e n  u n a  
e m p r e s a  d e  s e r v e i s  s a n i t a r i s  p o t  s o r t i r  m a s s a  c a r .  
T a n  i m p o r t a n t  é s  m o t i v a r  a l  p e r s o n a l  p e r q u e  p a r t i c i p i  e n  l e s  
a c c i o n s  q u e  h a  d e  r e a l i t z a r  c o m  h o  é s  f e r - n e  p a r t i c i p a r  a l  
c l i e n t - u s u a r i .  D ' a q u e s t a  p a r t i c i p a c i ó  s ' o b t i n d r a n  b e n e f i c i s  
c o n s i d e r a b l e s .  P e r  e x e m p l e  e l  r e s u l  t a t  q u e  o b t i n d r e m  d e  
l ' e d u c a c i ó  d i a b e t o l o g i c a  q u e  u n a  i n f e r m e r a  f a c i  a  u n  p a c i e n t  
d i a b e t i c  d ' u n a  f o r m a  r a p i d a ,  s e n s e  p r e o c u p a r - s e  p e r  s i  h o  
e n t é n  o  n o ,  i  n o  d e i x a n t - l ' h o  p a r t i c i p a r ,  s e r a  m o l t  d i f e r e n t  
d e  s i  s ' e s t a b l e i x  u n  c a n a l  d e  c o m u n i c a c i ó  c l a r ,  s e n s e  
o b s t a c l e s ,  o n  l a  i n f e r m e r a  l i  e x p l i c a r a  d e  f o r m a  l e n t a ,  
c a p t a n t  e l s  d u b t e s  q u e  t i n g u i  e l  p a c i e n t  i  f e n t - l o  p a r t i c i p a r  
d e  f o r m a  a c t i v a  e n  e l  p r o c é s  d ' a p r e n e n t a t g e .  
E n  e l  p r i m e r  c a s  p r o b a b l e m e n t  e l  p a c i e n t  n o  e n t e n d r a  r e s  
r e s p e c t e  l a  s e v a  m a l a l t i a  i  l ' a u t o c u r a ;  a i x o  e l  p o d r i a  p o r t a r  
a  n o  s e g u i r  u n a  d i e t a  a d e q u a d a ,  a  n o  p o s a r - s e  l e s  d o s i s  
d ' i n s u l i n a  c o r r e c t a m e n t ,  . .  p o d e n t  a p a r e i x e r  u n a  p o s s i b l e  
d e s c o m p e n s a c i ó  q u e  e l  p o r t a r í a  a  r e i n g r e s s a r  d e  n o u  e n  u n  
h o s p i t a l .  
S i  p e l  c o n t r a r i ,  e l  p a c i e n t  h a  p a r t i c i p a t  d e l  p r o c é s  
d ' a p r e n e n t a t g e  p r o b a b l e m e n t  s e r a  capa~ d e  d e t e c t a r  q u a l s e v o l  
c o m p l i c a c i ó  r e s p e c t e  l a  s e v a  m a l a l t i a  p o d e n t  c o n t r o l a r - s ' h o  
d e s  d e  c a s a ,  n o  p r e c i s a n t  u n  i n g r é s  h o s p i t a l a r i .  
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A q u e s t  é s  u n  d e  t a n t s  e x e m p l e s  q u e  p o d e n  d o n a r - s e  e n v e r s  l a  
i m p o r t a n c i a  q u e  t é  l a  p a r t i c i p a c i ó  t a n t  e n  p r o f e s s i o n a l s  c o m  
e n  c l i e n t s - p a c i e n t s  d ' u n  s e r v e i  s a n i t a r i  e n  e l  p r o c é s  
d ' a t e n c i ó  d ' i n f e r m e r i a .  
L ' e s t r u c t u r a  é s  u n  a l t r e  e l e m e n t  a  t e n i r  e n  c o m p t e  e n  u n a  
e m p r e s a  d e  s e r v e i s  s a n i t a r s ;  n o  é s  t a n t  i m p o r t a n t  e l  f e t  d e  
q u e  e s  t r a c t i  d ' u n  e d i f i c i  n o u  c o m  h o  é s  q u e  e x i s t e i x i  u n a  
b o n a  i n f o r m a c i ó  a  l ' u s u a r i  i  u n a  b o n a  r e t o l a c i ó  d e  l a  
d i s t r i b u c i ó  d e  ! ' h o s p i t a l ;  t a m b é  c a l  t e n i r  p r e s e n t  u n a  b o n a  
i l . l u m i n a c i ó ,  n e t e j a  i  q u e  e s  p e r c e b i  u n  c e r t  g r a u  d e  
t r a n q u i l i t a t  i  d e  c o n t r o l  d e  l a  s i t u a c i ó .  A i x ó  p r o p o r c i o n a r a  
u n  s e n t i m e n t  d e  s e g u r e t a t  i  c o n f o r t  a l  u s u a r i .  
L a  G Q T  n o  t a n  s o l s  t é  e n  c o m p t e  l a  p a r t i c i p a c i ó  d e l s  e l e m e n t s  
q u e  i n t e r v e n e n  e n  l a  s e r v u c c i ó  s i n ó  q u e  a  m é s  a  m é s  f o m e n t a  
f e r  l e s  c o s e s  b é  a  l a  p r i m e r a ,  d e t e c t a r  p o s i b l e s  e r r o r s  i j o  
d e f i c i t s  d e l  s e r v e i  i  p l a n t e j a r  m i l l o r e s  e n  1  ' a t e n c i ó  a l  
c l i e n t .  E s  p e r  a i x ó  q u e  c r e i e m  i m p o r t a n t  l a  i m p l a n t a c i ó  d e  l a  
G Q T  e n  e m p r e s e s  d e  s e r v e i s  s a n i t a r i s .  
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3  .  3  .  M A R C  C O N C E P T U A L  D E  L A  G Q T  
3 . 3 . 1 .  L A  Q U A L I T A T  D E S  D E L  P U N T  D E  V I S T A  D E  D I V E R S O S  A U T O R S  
D i f e r e n t s  a u t o r s ,  o r g a n i t z a c i o n s  i  a s s o c i a c i o n s  h a n  d e f i n i t  
e l  c o n c e p t e  d e  q u a l i t a t  i n t e n t a n t  m a r c a r  u n e s  l í n i e s  d e  f u t u r  
q u e  s e r v e i x i n  d ' o r i e n t a c i ó  a  l e s  e m p r e s e s  p e r  t a l  d ' o f e r i r  e l  
g r a u  o p t i m  d e  q u a l i t a t  d ' u n  p r o d u c t e  o  s e r v e i .  
C o m  a p o r t a c i o n s  r e l e v a n t s  e n  e l  c a m p  i n d u s t r i a l  p o d e m  
a n o m e n a r  a  I s h i k a w a , K .  ( 1 9 8 6 ,  4 0 )  q u e  v a  d e f i n i r  l a  q u a l i t a t  
" c o m  u n  p r o c é s  q u e  c o n s i s t e i x  e n  d i s s e n y a r ,  p r o d u i r  i  
m a n t e n i r  u n  p r o d u c t e  d e  q u a l i t a t  s i g u i  e l  m e s  e c o n o m i c ,  e l  
m e s  ú t i l  i  s e m p r e  s a t i s f a c t o r i  p e l  c o n s u m i d o r " ;  e n  a q u e s t a  
a p o r t a c i ó  e l  D r .  I s h i k a w a  f a  r e f e r e n c i a  a  l a  q u a l i t a t  e n  e l  
p r o c é s  i  n o  n o m é s  a l  p r o d u c t e  f i n a l  i  e s t a b l e i x  q u e  a q u e s t  
h a  d ' é s s e r  e l  r e s u l t a t  d ' u n  e q u i l i b r i  e n t r e  l a  s a t i s f a c c i ó  
d e l  c l i e n t  i  ! ' e f i c i e n c i a  e c o n ó m i c a .  
L ' A m e r i c a n  S o c i e t y  f o r  Q u a l i t y  C o n t r o l  ( M .  C a m e l l a s ,  1 9 9 2 )  
d e f i n e i x  l a  q u a l i t a t  c o m  l a  " t o t a l i t a t  d e  f u n c i o n s  i  
c a r a c t e r í s t i q u e s  d ' u n  p r o d u c t e  q u e  d e t e r m i n a  l a  s e v a  
c a p a c i t a t  p e r  s a t i s f e r  l e s  n e c e s s i t a t s  d ' u n  c e r t  g r u p  
d ' u s u a r i s " .  A q u e s t  c o n c e p t e  d e  q u a l i t a t  t é  c o m  o b j e c t i u  ú n i c  
s a t i s f e r  l e s  n e c e s s i t a t s  d e l s  c l i e n t s .  
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P e r  D o u c h y  ( 1 9 8 8 ,  4 2 )  l a  q u a l i t a t  é s  " ! ' a p t i t u d  d ' u n  p r o d u c t e  
o  u n  s e r v e i  p e r  s a t i s f e r  l e s  n e c e s s i t a t s  d e l s  u s u a r i s  i  a i x o  
e n  q u a l s e v o l  d e  l e s  f a s e s  d ' a c t i v i t a t :  c o n c e p c i ó ,  
d e s e n v o l u p a m e n t ,  i n d u s t r i a l i t z a c i ó ,  f a b r i c a c i ó ,  l o g í s t i c a ,  
s e r v e i  a l  c l i e n t ,  o f e r t a ,  c o n t r a c t e  c o m e r c i a l ,  f a c t u r a c i ó ,  . . .  
p e r  l e s  a c t i v i t a t s  a s s o c i a d e s  a l s  n e g o c i s ;  p e r o  e l  m a t e i x  
c o n c e p t e  s ' a p l i c a  a  l e s  a c t i v i t a t s  f u n c i o n a l s  d e  ! ' e m p r e s a :  
e s t r a t e g i a ,  o r g a n i t z a c i ó ,  g e s t i ó  d e  p e r s o n a l ,  g e s t i ó  
f i n a n c e r a ,  c o m u n i c a c i ó ,  r e l a c i o n s  p ú b l i q u e s ,  . . .  " .  A q u e s t  
a u t o r  a  m é s  d e  f e r  r e f e r e n c i a  a  l a  q u a l i t a t  e n  t o t  e l  p r o c é s  
d e  p r o d u c c i ó  a l  i g u a l  q u e  I s h i k a w a ,  t é  t a m b é  e n  c o m p t e  l a  
q u a l i t a t  e n  l ' a r e a  d e  s e r v e i s  i  a  m é s  a  m é s  i n c l o u  a q u e s t  
c o n c e p t e  d i n s  d e  l e s  a c t i v i t a t s  d e  g e s t i ó  d e  ! ' e m p r e s a .  
E n  e l  c a m p  s a n i t a r i  D o n a b e d i a n  ( 1 9 8 4 , 3 6 )  v a  d e f i n i r  l a  
q u a l i t a t  d e  l ' a s s i s t e n c i a  ~anitaria c o m  " e l  g r a u  
d ' u t i l i t z a c i ó  d e l s  m i t j a n s  m é s  a d e q u a t s  a m b  e l  p r o p o s i t  
d ' a c o n s e g u i r  e l  m a j a r  n o m b r e  d e  p r o g r e s s o s  e n  l a  s a l u t "  i  v a  
a f e g i r  q u e  " d o n a d a  u n a  q u a n t i t a t  l i m i t a d a  d e  r e c u r s o s  
d e d i c a t s  a  l ' a t e n c i ó  m e d i c a ,  l a  m é s  a l t a  q u a l i t a t  d ' a t e n c i ó  
s e r i a  a q u e l l a  q u e  p r o d u í s  l a  m é s  a l t a  u t i l i t a t  n e t a  p e r  t a t a  
l a  p o b l a c i ó " .  D  ' a q u e s t  c o n c e p t e  s  ' e n t e n  q u e  e l s  r e c u r s o s  
d e s t i n a t s  a  l ' a s s i s t e n c i a  s a n i t a r i a  s ó n  l i m i t a t s  i  q u e  s ' h a  
d ' a c o n s e g u i r  e l  m a x i m  g r a u  d e  s a l u t  a m b  e l s  r e c u r s o s  
d i s p o n i b l e s .  
L a  O M S  l ' a n y  1 9 8 5  ( V a r o , 6 1 )  v a  d e f i n i r  l a  q u a l i t a t  d e  
1  ' a s s i s t e n c i a  s a n i t a r i a  c o m  :  " a s s e g u r a r  q u e  c a d a  p a c i e n t  r e b i  
e l  c o n j u n t  d e  s e r v e i s  d i a g n o s t i c s  i  t e r a p e u t i c s  m é s  a d e q u a t s  
p e r  a c o n s e g u i r  u n a  a t e n c i ó  s a n i t a r i a  ó p t i m a  t e n i n t  e n  c o m p t e  
t o t s  e l s  f a c t o r s  i  c o n e i x e m e n t s  d e l  p a c i e n t  i  d e l  s e r v e i  
m e d i e ,  i  a s s o l i r  e l  m i l l a r  r e s u l t a t  a m b  e l  m í n i m  r i s c  
d ' e f e c t e s  i a t r o g e n i c s  i  l a  m a x i m a  s a t i s f a c c i ó  d e l  p a c i e n t  a m b  
e l  p r o c é s " .  L a  O M S  t é  e n  c o m p t e  d o n a r  e l  m a x i m  n i v e l l  d e  
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B l a n c o  i  S e n l l e  ( 1 9 8 8 ,  1 3 9 )  t a m b é  r e c u l l e n  l a  d e f i n i c i ó  f e t a  
p e r  P o b l e t e , M .  q u e  d i u  q u e  " s ' h a  d e  t r a n s f o r m a r  e l  c o s t  d e  l a  
" n o  q u a l i t a t ' '  e n  p r o d u c c i ó  ü t i l .  E l  c o s t  d e  l a  " n o  q u a l i t a t "  
é s  m o l t  m é s  a l t  q u e  l a  i n v e r s i ó  q u e  p o t  s u p o s a r  l a  p o s t a  e n  
a c c i ó  d e  l a  q u a l i t a t  t o t a l .  L a  G Q T  r e q u e r e i x  d e  l e s  p e r s o n e s  
q u e l c o m  m é s  q u e  l a  s e v a  c o l . l a b o r a c i ó  e n  l e s  a c c i o n s  q u e  
s ' e m p r e n g u i n ,  r e q u e r e i x  u n  c a n v i  d ' a c t i t u d " .  
A q u e s t e s  d u e s  a p r o x i m a c i o n s  i n c i d e i x e n  e n  l a  i m p o r t a n c i a  d e l  
c a n v i  c u l t u r a l  q u e  h a  d e  d e s e n v o l u p a r  u n a  o r g a n i t z a c i ó  p e r  
t a l  d e  q u e  l e s  p e r s o n e s  q u e  e n  f o r m e n  p a r t ,  p a r t i c i p i n  i  
p r e n g u i n  u n a  a c t i t u d  p o s i t i v a  e n v e r s  e l s  p r o c e s o s  c a p  a  l a  
m i l l o r a  c o n t i n u a .  
S e g o n s  L o p r e s t i , J .  i  W h e t s t o n e ,  W . R .  ( M . C a l a f e l l , M . C o m e l l a s ,  
1 9 9 3 )  " l a  G Q T  t r a n s f o r m a  l a  r e a l i t z a c i ó  d e l  c o n t r o l  d e  
g a r a n t í a  d e  q u a l i  t a t  e n  u n  s i s t e m a  d i n a m i c  p e r  m i l l o r a r  
c o n t i n u a m e n t  e l s  s e r v e i s  s a n i t a r i s ,  p e r  e l s  c l i e n t s  i n t e r n s  
i  e x t e r n s  e n  t e r m e s  d e  r e s u l t a t s .  L ' e x i t  d e p e n  d e  l a  
c o n s e c u c i ó  i  e l  m a n t e n i m e n t  d e l  c o m p r o m í s  d e l s  m e t g e s ,  d e l s  
a l t s  e x e c u t i u s  i  d e l  p e r s o n a l  c l a u ,  mitjan~ant u n  a m b i e n t  
l a b o r a l  q u e  v a l o r i  i  p r e m i Y  e l s  esfor~os r e a l i t z a t s  p e r  a  l a  
c o n s e c u c i ó  d e  l e s  m i l l o r e s " .  
R o u r e , J . ( M .  C o m e l l a s ,  1 9 9 3 )  d e f i n e i x  l a  G Q T  c o m  " u n  p r o c é s  d e  
g e s t i ó  i n t e g r a l  d e  t o t e s  l e s  a c t i v i t a t s  d ' u n a  e m p r e s a  a m b  
1  ' o b j e c t i u  d e  s a t i s f e r  a m b  e f i c i e n c i a  e c o n o m i c a  l e s  
e x p e c t a t i v e s  d e l  c l i e n t  t a n t  i n t e r n  c o m  e x t e r n " .  
A q u e s t s  a u t o r s  r e s a l t e n  l a  d i n a m i t z a c i ó  d e l  p r o c é s  t e n i n t  e n  
c o m p t e  l a  i m p o r t a n c i a  d e l  c o m p r o m í s  d e  t o t e s  l e s  p e r s o n e s  d e  
l ' o r g a n i t z a c i ó  p e r  a c o n s e g u i r  e l s  o b j e c t i u s  d e  l ' e m p r e s a .  
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D ' a q u e s t e s  a p r o x i m a c i o n s  e n t e n e m  q u e  l a  G Q T  é s  u n  e s t i l  d e  
d i r e c c i ó  e s t r a t e g i c a  q u e  p r e c i s a  d ' u n  p r o c é s  i n t e g r a d o r  d e  
t a t e s  l e s  a c t i v i t a t s  d e  l ' o r g a n i t z a c i ó ,  i  p e r  a i x ó  s ' h a  d e  
t e n i r  e n  c o m p t e  l e s  e x p e c t a t i v e s  d e l s  c l i e n t s  i  d e l  p e r s o n a l ,  
l a  s e v a  p a r t i c i p a c i ó  e n  e l s  p r o c e s o s  d e  m i l l o r a  i  l ' a d e q u a d a  
u t i l i t z a c i ó  d e l s  r e c u r s o s .  
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3 . 3 . 3 .  P R I N C I P I S  F O N A M E N T A L S  D E  L A  G Q T .  
E n  e l  m a r c  c o n c e p t u a l  d e  l a  G Q T  h i  t r o b e m  e l s  p r i n c i p i s  
b a s i c s  q u e  f o n a m e n t e n  a q u e s t  e s t i l  d e  d i r e c c i ó .  N o  e n u m e n a r e m  
a q u e s t s  p r i n c i p i s  p e r  o r d r e  d e  p r i o r i t a t  j a  q u e  t o t s  e l l s  
c o n f i g u r e n  u n  m o d e l  i n t e g r a d o r  e n  e l  q u a l  t o t s  h i  t e n e n  u n  
p a p e r  i m p o r t a n t  i  c a p  d ' e l l s  p o t  s e r - n e  e x c l o s .  
A q u e s t s  p r i n c i p i s ,  e x t r e t s  d e  l a  b i b l i o g r a f i a  c o n s u l t a d a ,  i  
d e s e n v o l u p a t s  p o s t e r i o r m e n t ,  s ó n  e l  s e g ü e n t s :  
E l  c o m p r o m í s  d e  l a  d i r e c c i ó :  a q u e s t  é s  e l  m o t o r  p r i n c i p a l  
a l h o r a  d ' i m p l a n t a r  i  d u r  a  t e r m e  u n  s i s t e m a  d e  G Q T . L a  
d i r e c c i ó  h a  d e  d e f i n i r  u n a  m i s s i ó ,  u n s  p r o p o s i t s ,  u n s  
v a l o r s  i  mitjan~ant u n a  b o n a  e s t r a t e g i a  h a  d e  s a b e r - h a  
t r a n s m e t r e  a  t o t  e l  p e r s o n a l .  
L '  a d h e s i ó  d e  l e s  p e r s o n e s :  l a  i m p l i c a c i ó  d e  t o t s  e l s  
t r e b a l l a d o r s  d e  1  ' o r g a n i  t z a c i ó  e n  e l  p r o c é s  d e  G Q T  é s  
f o n a m e n t a l ;  e l  p e r s o n a l  é s  q u i  e s t a  e n  c o n t a c t e  a m b  e l  
c l i e n t - u s u a r i  i  é s  q u i  o f e r e i x  e l  s e r v e i  d ' u n a  m a n e r a  
d i r e c t a .  
L a  g e s t i ó  d e l s  p r o c e s o s  i  l a  m i l l o r a  c o n t i n u a :  l a  
d i r e c c i ó  h a  d ' e s t r u c t u r a r  i  g e s t i o n a r  t a t a  l ' o r g a n i t z a c i ó  
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mitjan~ant u n  p r o c é s  d i n a m i c  p e r  a c o n s e g u i r  m i l l o r a r  l a  
q u a l i t a t .  
L a  s a t i s f a c c i ó  d e l s  c l i e n t s :  L a  G Q T  v a  e n c a m i n a d a  a  
s a t i s f e r  l e s  n e c e s s i t a t s  i  e x p e c t a t i v e s  d e l  c l i e n t .  S i  e l  
c l i e n t - u s u a r i  q u e d a  s a t i s f e t ,  t o r n a r a  a  u t i l i t z a r  e l  
s e r v e i  i  e l  p r o m o u r a  a  d ' a l t r e s  c l i e n t s  p o t e n c i a l s .  
L ' e f i c i E m c i a  e c o n o m i c a :  F e r  l e s  c o s e s  b é  l a  p r i m e r a  
v e g a d a  e v i t a  g a s t a r  e n  l a  r e p a r a c i ó  d e l s  e r r o r s .  U n a  b o n a  
d i s t r i b u c i ó  d e  r e c u r s o s  c o m p o r t a  t a m b é  u n a  d i s m i n u c i ó  d e  
c o s t o s .  
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3 . 3 . 3 . 1 .  E L  C O M P R O M Í S  D E  L A  D I R E C C I Ó .  
L a  G Q T  é s  u n  m o d e l  d e  g e s t i ó  e s t r a t e g i c a  q u e  a f e c t a  
d i r e c t a m e n t  a  l a  s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t  i  a l  b e n e f i c i  d e  
l ' e m p r e s a  i  p e r  t a n t  r e q u e r e i x  d e l  c o m p r o m í s  r e a l  d e  l ' a l t a  
d i r e c c i ó  c a p  a  l a  q u a l i t a t  t o t a l  e s s e n t  n e c e s s a r i  q u e  a q u e s t a  
a c t u Y  c o m  a  m o t o r  d e  t o t  e l  p r o c é s  c o n d i c i o n a n t  e l  s e u  
d e s e n v o l u p a m e n t .  A q u e s t  c o m p r o m í s  s  ' h a  d e  m a n i f e s t a r  
m i t j a n c ; a n t :  
1 - E l s  s e u s  p r o p i s  c o m p o r t a m e n t s .  
2 - E l s  p r i n c i p i s  i  p o l í t i q u e s  d e  l ' e m p r e s a .  
3 - L a  p r o p i a  g e s t i ó .  
4 - L a  i n f o r m a c i ó .  
5 - L a  s e v a  r e l a c i ó  a m b  l a  s o c i e t a t .  
l .  A  t r a v é s  d e l s  s e u s  p r o p i s  c o m p o r t a m e n t s .  
L a  d e c i s i ó  d ' i m p l a n t a r  u n  m o d e l  d e  G Q T  r e q u e r e i x  l a  v o l u n t a t  
i  l a  i m p l i c a c i ó  s e n s e  f i s u r e s  d e  l a  d i r e c c i ó  i  a  m é s  q u e  
a q u e s t a  t r e b a l l i  a m b  t o t a l  e x e m p l a r i t a t
1  
j a  q u e  a q u e s t  c a n v i  
s u p o s a r a  u n  c a n v i  c u l t u r a l  d e  t o t a  l
1
o r g a n i t z a c i ó ;  a i x o  
s i g n i f i c a  t r a n s f o r m a r  e l s  c o s t u m s
1  
e l s  v a l o r s
1  
m o d i f i c a r  
c o m p o r t a m e n t s  
1  
r e c o n d u i r  s i s t e m e s  
1  
•  •  •  i  v o l e r  c a n v i a r  l a  
c u l t u r a  d ' u n a  e m p r e s a  v o l  d i r  i n v e r t i r  t e m p s  i  d i n e r s ;  t e m p s  
p e r  q u e  s ' h a  d e  f e r  u n a  a n a l i s i  e n  p r o f u n d i t a t  d e  l ' e m p r e s a  
i  t r a c ; a r  u n  p l a  d  ' a c c i ó  a  l l a r g  t e r m i n i  
1  
i  d i n e r s  p e r q u e  
c a l e n  i n v e r s i o n s  a  c u r t  t e r m i n i  q u e  p e r m e t i n  a v a n c ; a r  e n  e l  
c a n v i  ( f o r m a c i ó
1  
c a n v i  d e  p r o c e s s o s
1  
• • •  ) .  
C o m  d i u  B e r n i l l o n  i  C e r u t t i  ( 1 9 8 9
1  
1 7 )  " s e r i a  d e s a c o n s e l l a b l e  
q u e  u n a  d i r e c c i ó  d e m a n é s  a l s  s e u s  c o l . l a b o r a d o r s  d i r e c t e s  q u e  
m o d i f i q u e s s i n  e l s  h a b i t s  d e  t r e b a l l
1  
q u e d a n t  e l l a  a  d a l t  
d ' u n a  t o r r e  d e  m a r f i l  i  a n c l a d a  a m b  p r o c e d i m e n t s  m a l  
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a d a p t a t s ;  s i  e n s  o b l i d e m  d e l  p r i n c i p i  d e  1  ' e x e m p l a r i  t a t  
a n i r e m  d i r e c t a m e n t  a l  f r a c a s " .  
B l a n c o  i  S e n l l e  ( 1 9 8 8 ,  1 4 0 )  r e c u l l e n  u n a  a f i r m a c i ó  d e  D e m i n g  
o n  d i u  q u e  " r e s  é s  e f e c t i u  e n  m i l l o r a  d e  q u a l i t a t  s i  n o  
e x i s t e i x  e l  r e c o l c ; a m e n t  d e c i d i t  d e  l ' a l t a  d i r e c c i ó "  i  a l t r e s  
a p o r t a c i o n s  c o m  l a  d ' E m i l i o  H a a s e  ( 1 9 9 2 ,  4 )  q u e  a f i r m a  q u e  
" l a  g e s t i ó  d e  q u a l i t a t  é s a  l ' a b a s t  d e  t o t s  c o m a  r e s p o s t a  a l  
d i f í c i l  e n t o r n  d e  c o m p e t i t i v i t a t  q u e  v i v i m .  L a  i m p l a n t a c i ó  n o  
é s  u n a  t a s c a  s e n z i l l a ,  p e r o  s í  g r a t i f i c a n t  i  n e c e s s i t a  d e  l a  
i n v o l u c r a c i ó  t o t a l  d e  l a  e x e c u t i v a  d e  l ' e m p r e s a " .  
2 .  A  t r a v é s  d e l s  p r i n c i p i s  i  p o l í t i q u e s  d e  ! ' e m p r e s a .  
L a  d i r e c c i ó  d ' u n a  e m p r e s a  q u e  c a m i n a  c a p  a  l a  q u a l i t a t  t o t a l  
h a  d ' é s s e r  c a p a c ;  d e :  
2  . l .  D e f i n i r  l a  s e v a  m i s s i ó ,  p o l í t i c a  d i r e c t i v a  i  l í n i e s  
d ' a c c i ó  q u e  d e m o s t r i n  e l s  p r i n c i p i s  d e  q u a l i t a t  d e  ! ' e m p r e s a .  
E n  a q u e s t e s  d e f i n i c i o n s  h a  d e  q u e d a r  c l a r a m e n t  d e f i n i t :  
- Q u é  é s  l a  q u a l i t a t  p e r  l ' e m p r e s a .  
- P e r q u e  l ' e m p r e s a  v o l  t r e b a l l a r  a m b  q u a l i t a t .  
D e  q u i  é s  l a  r e s p o n s a b i l i t a t  d e  l a  q u a l i t a t .  
Q u i  i  c o m  é s  l a  p a r t i c i p a c i ó  e n  q u a l i t a t .  
- C o m  e s  c o o r d i n a r a n  t o t s  e l s  e l e m e n t s  d e  l ' e m p r e s a  p e r  
a v a n c ; a r  e n  e l  p r o c é s  d e  m i l l o r a  d e  l a  q u a l i t a t .  
M o l t e s  e m p r e s e s  t e n e n  u n a  d e c l a r a c i ó  s o b r e  l a  f i l o s o f i a ,  e l s  
v a l o r s  i  e l s  p r i n c i p i s  q u e  i n s p i r a n  l e s  s e v e s  l í n i e s  d ' a c c i ó .  
A q u e s t a  d e c l a r a c i ó  p o t  a d o p t a r  d i f e r e n t s  n o m s  c o m  s ó n :  
m i s s i ó ,  c r e d o ,  f i l o s o f i a ,  p r o p o s i t s  o  p r i n c i p i s  b a s i c s ,  p e r o  
e l  s e u  c o n t i n g u t  é s  s e m p r e  u n a  d e c l a r a c i ó  f o n a m e n t a l  s o b r e  
2 6  
l ' a m b i t  d ' a c t u a c i ó  e m p r e s a r i a l ,  l e s  p r i o r i t a t s  d ' a c t u a c i ó  i  
e l s  p i l a r s  e n  e l s  q u e  e s  b a s a  i  s e r v e i x  p e r  o r i e n t a r  a  t o t  e l  
p e r s o n a l  d ' u n a  e m p r e s a  a l h o r a  d e  p e n d r e  d e c i s i o n s ,  d ' o b t e n i r  
h o m o g e n e 1 t a t  e n  e l s  c r i t e r i s  d ' a c t u a c i ó  i  d e  d e m a n a r  
r e s p o n s a b i l i t a t s .  
E x i s t e i x e n  m o l t s  t i p u s  d e  d e c l a r a c i o n s  d i f e r e n t s ,  d e s  d e l s  
q u e  a n t e p o s e n  e l s  b e n e f i c i s  e c o n o m i c s  a  q u a l s e v o l  a l t r e ,  a  
e l s  q u e  f a n  c a m í  c a p  a  l a  q u a l i t a t  t o t a l  i  q u e ,  q u a l s e v o l  
d ' a q u e s t e s  d e c l a r a c i o n s  f o n a m e n t a l s ,  e l s  h i  s e r v e i x  c o m a  v i a  
p e r  a  p l a s m a r  e l  c o n j u n t  d e  v a l o r s  c a r a c t e r í s t i c s  d e  l a  s e v a  
e m p r e s a  a d o p t a t s  p e r  l ' a l t a  d i r e c c i ó .  
E n  a l g u n e s  e m p r e s e s  s  ' h a n  d o n a t  e x p e r i e n c i e s  e n  l e s  q u e ,  
p r e v i a  f o r m a c i ó  d e l  p e r s o n a l  e n  q u a l i  t a t ,  l a  m i s s i ó  1  ' h a  
r e a l i  t z a t  l a  c ú p u l a  d i r e c t i v a  i  1  ' h a  c o n s e n s u a t  a m b  e l  
p e r s o n a l  p e r  t a l  d e  i m p l i c a r - l o  d i r e c t a m e n t  e n  l a  p o l í t i c a  d e  
l ' e m p r e s a .  
2 . 2 .  L a  d i r e c c i ó  t a m b é  h a  d ' é s s e r  capa~ d e  c o m u n i c a r  a q u e s t s  
p r i n c i p i s  a l  c o n j u n t  d e  l a  o r g a n i t z a c i ó .  
D e s p r é s  d ' h a v e r  e l a b o r a t  i  c o n s e n s u a t  e l s  p r i n c i p i s  l a  
d i r e c c i ó  h a  d e  d e c i d i r  f e r - l o s  p ú b l i c s  i ,  l a  p e r s o n a  i d o n i a  
é s  e l  d i r e c t o r  g e n e r a l  ó  g e r e n t .  A q u e s t a  c o m u n i c a c i ó  p o t  
f e r - s e  d e  d u e s  m a n e r e s :  
D e  f o r m a  o r a l  a  t r a v é s  d ' u n a  r e u n i ó ;  a i x o  i m p l i c a r a  q u e  e l  
d i r e c t o r  g e n e r a l  h a  d e  t e n i r  g r a n  c a p a c i t a t  p e r  
c o m u n i c a r ,  s a b e r  u t i l i t z a r  u n  l l e n g u a t g e  a d e q u a t  i  
e s t r a t e g i e s  d e  m a r k e t i n g .  
D e  f o r m a  e s c r i t a  j a  s i g u i  a m b  c o m u n i c a t s  e s c r i t s  a l s  
d i f e r e n t s  s e r v e i s  o  d e p a r t a m e n t s  d e  1  ' e m p r e s a  o  b é  d e  
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l ' a m b i t  d ' a c t u a c i ó  e m p r e s a r i a l ,  l e s  p r i o r i t a t s  d ' a c t u a c i ó  i  
e l s  p i l a r s  e n  e l s  q u e  e s  b a s a  i  s e r v e i x  p e r  o r i e n t a r  a  t o t  e l  
p e r s o n a l  d ' u n a  e m p r e s a  a l h o r a  d e  p e n d r e  d e c i s i o n s ,  d ' o b t e n i r  
h o m o g e n e i t a t  e n  e l s  c r i t e r i s  d ' a c t u a c i ó  i  d e  d e m a n a r  
r e s p o n s a b i l i t a t s .  
E x i s t e i x e n  m o l t s  t i p u s  d e  d e c l a r a c i o n s  d i f e r e n t s ,  d e s  d e l s  
q u e  a n t e p o s e n  e l s  b e n e f i c i s  e c o n o m i c s  a  q u a l s e v o l  a l t r e ,  a  
e l s  q u e  f a n  c a m í  c a p  a  l a  q u a l i t a t  t o t a l  i  q u e ,  q u a l s e v o l  
d ' a q u e s t e s  d e c l a r a c i o n s  f o n a m e n t a l s ,  e l s  h i  s e r v e i x  c o m a  v i a  
p e r  a  p l a s m a r  e l  c o n j u n t  d e  v a l o r s  c a r a c t e r í s t i c s  d e  l a  s e v a  
e m p r e s a  a d o p t a t s  p e r  l ' a l t a  d i r e c c i ó .  
E n  a l g u n e s  e m p r e s e s  s  ' h a n  d o n a t  e x p e r i e m c i e s  e n  l e s  q u e ,  
p r e v i a  f o r m a c i ó  d e l  p e r s o n a l  e n  q u a l i  t a t ,  l a  m i s s i ó  1  ' h a  
r e a l i  t z a t  l a  c ú p u l a  d i r e c t i v a  i  1  ' h a  c o n s e n s u a t  a m b  e l  
p e r s o n a l  p e r  t a l  d e  i m p l i c a r - l o  d i r e c t a m e n t  e n  l a  p o l í t i c a  d e  
! ' e m p r e s a .  
2 . 2 .  L a  d i r e c c i ó  t a m b é  h a  d ' é s s e r  c a p a 9  d e  c o m u n i c a r  a q u e s t s  
p r i n c i p i s  a l  c o n j u n t  d e  l a  o r g a n i t z a c i ó .  
D e s p r é s  d ' h a v e r  e l a b o r a t  i  c o n s e n s u a t  e l s  p r i n c i p i s  l a  
d i r e c c i ó  h a  d e  d e c i d i r  f e r - l o s  p ú b l i c s  i ,  l a  p e r s o n a  i d o n i a  
é s  e l  d i r e c t o r  g e n e r a l  ó  g e r e n t .  A q u e s t a  c o m u n i c a c i ó  p o t  
f e r - s e  d e  d u e s  m a n e r e s :  
D e  f o r m a  o r a l  a  t r a v é s  d ' u n a  r e u n i ó ;  a i x o  i m p l i c a r a  q u e  e l  
d i r e c t o r  g e n e r a l  h a  d e  t e n i r  g r a n  c a p a c i t a t  p e r  
c o m u n i c a r ,  s a b e r  u t i l i t z a r  u n  l l e n g u a t g e  a d e q u a t  i  
e s t r a t e g i e s  d e  m a r k e t i n g .  
D e  f o r m a  e s c r i t a  j a  s i g u i  a m b  c o m u n i c a t s  e s c r i t s  a l s  
d i f e r e n t s  s e r v e i s  o  d e p a r t a m e n t s  d e  1  ' e m p r e s a  o  b é  d e  
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f o r m a  i n d i v i d u a l  a  t r a v é s  d  ' u n a  c a r t a  p e r s o n a l  a  c a d a  
t r e b a l l a d o r .  
P e r  l a  m a j o r i a  d '  a u t o r s  q u e  p a r l e n  d e  c o m  d i f o n d r e  e l s  
p r i n c i p i s  b a s i c s  d e  ! ' e m p r e s a  p e r  t a l  d e  q u e  a q u e s t s  s i g u i n  
e l  m é s  a c c e p t a t s  p o s s i b l e  i  a l h o r a  d i s m i n u i r  l a  i n e v i t a b l e  
r e a c c i ó  n e g a t i v a  a l  c a n v i ,  d e f e n s e n  q u e  l a  m i l l a r  f o r m a  d e  
c o m u n i c a c i ó  d '  a q u e s t s  p r i n c i p i s  a  t o t a  1  ' o r g a n i  t z a c i ó  é s  
t r i v a l e n t ,  e s  a  d i r  e l  d i r e c t o r  c o m u n i c a r a  d e  f o r m a  o r a l  e n  
r e u n i ó  g e n e r a l  e l s  p r i n c i p i s  i  m i s s i ó  d e  ! ' e m p r e s a  a l h o r a  q u e  
t a m b é  h o  f a r a  m i t j a n 9 a n t  u n a  c a r t a  p e r s o n a l  c l a r a  i  c o n c i s a  
a m b  e l s  p u n t s  p r i n c i p a l s  i  s i g n a d a  p e l  p r o p i  d i r e c t o r  i  a  m é s  
a q u e s t a  c o m u n i c a c i ó  e s  v e u r a  r e f o r 9 a d a  a  t r a v é s  d e  l a  l í n i a  
j e r a r q u i c a .  
2 . 3 .  L a  d i r e c c i ó  h a  d e  c o n e i x e r  q u i n  é s  e l  g r a u  d ' a d h e s i ó  d e l  
p e r s o n a l  a l s  p r i n c i p i s  d e  q u a l i t a t  p e r  t a l  d e  p o d e r - h o  
i n c r e m e n t a r .  
E l s  m i t j a n s  q u e  u t i l i t z i  l a  d i r e c c i ó  p e r  c o n e i x e r  l ' a d h e s i ó  
d e l  p e r s o n a l  a l s  p r i n c i p i s  d e  q u a l i t a t  d e  ! ' e m p r e s a  p o d e n  
é s s e r  d i f e r e n t s  d e p e n e n t  d e  ! ' a m p l i t u d  i  l a  c u l t u r a  d e  l a  
p r o p i a  o r g a n i t z a c i ó ,  p e r o  e n  q u a l s e v o l  c a s  l a  r e c o l l i d a  d e  
d a d e s  h a u r a  d ' é s s e r  e l  m a x i m  o b j e c t i v a  i  c o n f i d e n c i a l  
p o s s i b l e .  
3 .  A  t r a v é s  d e  l a  p r o p i a  g e s t i ó .  
N o  n ' h i  h a  p r o u  e n  t e n i r  u n a  m i s s i ó  i  l í n i a  d i r e c t i v a  
d e f i n i d a  c a p  a l s  p r i n c i p i s  d e  q u a l i t a t  t o t a l  i  q u e  t o t h o m  e l s  
c o n e g u i  s i  d e s p r é s  e n  l a  g e s t i ó  q u o t i d i a n a  l a  c ú p u l a  
d i r e c t i v a  e m p r e n  d e c i s i o n s  i  f o r m e s  d ' a c t u a c i ó  f o r a  d e  
c o n t e x t e .  
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L a  g e s t i ó  d i a r i a  d e  t o t s  e l s  c o m a n d a m e n t s  é s  l a  pe~a c l a u  p e r  
l a  q u a l  e l  p e r s o n a l  s ' a d h e r i r a  o  n o  a  l a  p o l í t i c a  m a r c a d a  i  
a i x í ,  e s  p u g u i  p r o d u i r  u n  c a n v i  c u l t u r a l  s i g n i f i c a t i u .  E l  
p e r s o n a l  h a  d e  p e r c e b r e  q u e  e l s  d i r e c t i u s  p a r t i c i p e n  i  
s ' i m p l i q u e n  e n  e l  c a n v i  q u e  p r o m o u e n .  
S e g o n s  J u r a n  ( 1 9 9 0 )  e l s  d i r e c t i u s  h a n  d e  p a r t i c i p a r  
p e r s o n a l m e n t  e n :  
F i x a r  e l s  o b j e c t i u s  d e  q u a l i t a t ,  q u a n t i f i c a r - l o s  i  d o n a r  
d a d e s  d e  c o n s e c u c i ó  
A s s i g n a r  e l s  r e c u r s o s  a  l a  f o r m a c i ó  i  l a  i n f r a e s t r u c t u r a  
i  p r o p o r c i o n a r  e l  t e m p s  n e c e s s a r i  d ' e x e c u c i ó  d e  p r o j e c t e s .  
A n a l i t z a r  e l s  p r o g r e s s o s  a s s o l i t s ,  t a n t  d e l s  g r a n s  
p r o j e c t e s  c o m  d e l  c o n j u n t  d e  p r o j e c t e s .  
D o n a r  r e c o n e i x e m e n t .  
R e v i s a r  e l  s i s t e m a  d e  r e c o m p e n s e s  i  i n c l o u r e  l a  m i l l o r a  d e  
l a  q u a l i t a t  i  n o  n o m é s  e l  c o m p l i m e n t  d e  l e s  n o r m e s  d e  
q u a l i t a t .  
T r e b a l l a r  e n  e q u i p .  L a  d i r e c c i ó  h a  d e  f o r m a r  p a r t  d e l  
C o m i t é  D i r e c t o r  d e  Q u a l i t a t  i  d e  l a  C o m i s s i ó  C e n t r a l  d e  
G a r a n t í a  d e  Q u a l i t a t  i  c o l . l a b o r a r  a m b  e l s  e q u i p s  
d e p a r t a m e n t a l s  e  i n t e r d e p a r t a m e n t a l s .  
A l t r e s  a u t o r s  a s s e n y a l e n  d i f e r e n t s  f o r m e s  d e  p a r t i c i p a c i ó  d e  
l a  d i r e c c i ó ,  p e r o  d e  q u a l s e v o l  m a n e r a  e n  u n  m o d e l  d e  g e s t i ó  
d e  q u a l i t a t  t o t a l  l a  d i r e c c i ó  h a  d ' i m p l i c a r - s e  e n  l a  d i n a m i c a  
d e  p r o g r é s  d e  l ' o r g a n i t z a c i ó  i  e l s  c o l . l a b o r a d o r s  h a n  d e  
p e r c e b r e  q u e  r e a l m e n t  é s  a i x í .  
4 .  A  t r a v é s  d e  l a  i n f o r m a c i ó .  
L a  d i r e c c i ó  h a  d ' é s s e r  c o h e r e n t  i  r e s p e c t u o s a  a m b  l a  s e v a  
p o l í t i c a  a l h o r a  d e  d o n a r  i n f o r m a c i o n s  a  l ' o r g a n i t z a c i ó ,  i  
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a q u e s t e s  h a n  d e  r e f l e c t i r  p e r r n a n e n t r n e n t  e l s  i n t e r e s s o s  d e  l a  
p r o p i a  d i r e c c i ó ,  d e l s  c l i e n t s  ( i n t e r n s  i  e x t e r n s )  i  d e  l a  
s o c i e t a t .  
L a  d i r e c c i ó  t a r n b é  h a  d ' é s s e r  r i g u r o s a  e n  l a  d i f u s i ó  d e  l a  
i n f o r r n a c i ó  i  e l  t r a c t a r n e n t  d ' a q u e s t a  e n  t o t s  e l s  s e r v e i s  i  
u n i t a t s .  
S .  A  t r a v é s  d e  l a  s o c i e t a t .  
L a  d i r e c c i ó  t a r n b é  h a  d ' é s s e r  o b e r t a  a  l a  s o c i e t a t  i  
p a r t i c i p a r  e n  e l  i n t e r c a n v i  d ' e x p e r i e n c i e s  a r n b  a l t r e s  
d i r i g e n t s  i  t a r n b é  h a  d e  p r o r n o u r e  l a  i r n a t g e  g l o b a l  d e  l a  s e v a  
e m p r e s a ,  a i x í  c o r n  d e l s  s e u s  p r o d u c t e s  i  s e r v e i s  b a s a n t - s e  e n  
l a  r e a l i t a t  d e l s  r e s u l t a t s .  
3 0  
3 . 3 . 3 . 2 .  L ' A D H E S I Ó  D E  L E S  P E R S O N E S .  
L ' a d h e s i ó  d e  l e s  p e r s o n e s  e n  u n  m o d e l  d e  G Q T  é s  u n  a l t r e  d e l s  
p u n t s  i m p o r t a n t s  p e r  a c o n s e g u i r  e l s  o b j e c t i u s  d e  l a  d i r e c c i ó .  
D e  p o c  s e r v i r  a  c r e a r  g r a n s  p l a n s ,  i n v e r t i r  e n  p e r s o n a l  
e x p e r t ,  . . .  ,  s i  e l s  t r e b a l l a d o r s  q u e  e s t a n  a  p r i m e r a  l i n e a  
( d e  p r o d u c c i ó  o  d e  s e r v e i )  n o  s ó n  capa~os d e  m a n t e n i r  u n a  
a c t i t u d  a c t i v a ,  d e  c o l . l a b o r a c i ó ,  d ' a n a l i s i  i  o b e r t s  a  n o u s  
c a n v i s  j a  q u e  e l s  e r r o r s  c o n t i n u a r a n  e s s e n t  e l s  m a t e i x o s  i  l a  
m i l l o r a  n o  e s  p r o d u i r a .  
L a  f i g u r a  2 ,  d e  L l .  T r i q u e l l  ( M .  C a m e l l a s ,  1 9 9 3 ) ,  m o s t r a  q u e  
h a  d ' e x i s t i r  u n  e q u i l i b r i  e n t r e  l a  for~a f i l o s o f i c a  ( m i s s i ó ,  
v a l o r s ,  o b j e c t i u s ,  . .  )  i  l a  for~a d e  t r e b a l l  ( p a r t i c i p a c i ó ,  
o r g a n i t z a c i ó ,  . .  )  e s s e n t  n e c e s s a r i  q u e  a q u e s t e s  d u e s  f o r c e s  
s i g u i n  d e  l a  m a t e i x a  m a g n i t u d  p e r  t a l  d ' a p r o x i m a r - s e ,  d ' u n a  
m a n e r a  e q u i l i b r a d a ,  c a p  a  l a  g e s t i ó  d e  q u a l i t a t  t o t a l  .  
.  F i l o s o f i a  
. M i s s i ó  
. M e t e s  
. O b j e c t i u s  
. F o r c a  
f i l o s ó f i c a  
E Q U I P  D E  
D I R E C C I O  
F O R C A  D E  
T R E B A L L  
P a r t i c i p a c i ó  
O r g a n i t z a c i ó  
G r u p s  i n t e r d i s -
c i p l i n a r i s  
C o o r d i n a c i ó  
C o m u n i c a c i ó  
R e s o l u c i ó  d e  
p r o b l e m e s  
F i g u r a  2 .  E q u i l i b r i  d e  t o r c e s  c a p  a  l a  G Q T  
( L i u i s  T r i q u e l l ,  1 9 9 1 )  
3 1  
D e f i n i r e m  e n  p r i m e r  l l o c  u n s  c o n c e p t e s  p r e v i s  q u e  f a n  
r e f e r e n c i a  a  l  ' i n d i  v i d u  c o m  a  p e r s o n a  i  q u e  e n g l o b a  a l  
t r e b a l l a d o r  c o m  é s s e r  h u m a ,  e l s  f a c t o r s  d e  s a t i s f a c c i ó  e n  e l  
t r e b a l l ,  l e s  e x p e c t a t i v e s  d e l s  t r e b a l l a d o r s  i  e l  t r e b a l l a d o r  
c o m  a  c l i e n t  i n t e r n - p r o v e i d o r  d i n s  l ' o r g a n i t z a c i ó .  D e s p r é s  
d e f i n i r e m  e l s  e l e m e n t s  n e c e s s a r i s  p e r  a c o n s e g u i r  l  ' a d h e s i ó  d e  
l e s  p e r s o n e s .  
l .  L ' i n d i v i d u  c o m  a  p e r s o n a :  
1 . 1 .  E l  t r e b a l l a d o r  c o m  é s s e r  h u m a .  
E n  e l  p r i n c i p i  d e  s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t  e s  f a  r e f e r e n c i a  a  
l a  t e o r í a  d e  M a s l o w  e n  l a  q u e  e s  j e r a r q u i t z e n  l e s  n e c e s s i t a t s  
f o n a m e n t a l s  d e  l  ' h o m e ,  ó n  n '  h i  h a n  u n e s  d  ' o r d r e  i n f e r i o r  
( f i s i o l o g i q u e s  i  d e  s e g u r e t a t )  i  u n e s  d ' o r d r e  s u p e r i o r  
( s o c i a l s ,  e s t i m a  i  a u t o e s t i m a ) .  S e g o n s  r e c u l l  V a r ó  ( 1 9 9 4 ,  
3  7  5 )  " m e n t r e  l e s  n e c e s s i  t a t s  s a t i s f e t e s  d  ' o r d r e  i n f e r i o r  
d e i x e n  d ' a c t u a r  c o m  a  m o t i v a d o r e s  a c t i v e s  d e l  c o m p o r t a m e n t ,  
l e s  n e c e s s i t a t s  d ' o r d r e  s u p e r i o r  s ' i n t e n s i f i q u e n  i  e s t i m u l e n  
e n  q u a n t  m é s  e s  s a t i s f a c i n " .  
1 . 2 .  E l s  f a c t o r s  d e  s a t i s f a c c i ó  e n  e l  t r e b a l l .  
L a  t e o r í a  d u a l  d e  H e r z b e r g  ( P o r r a s , 1 9 9 2 )  p o s t u l a  q u e  e l s  
f a c t o r s  q u e  p r o d u e i x e n  s a t i s f a c c i ó  o  i n s a t i s f a c c i ó  e n  e l  
t r e b a l l  n o  s o n  o p o s a t s  e n t r e  s í ,  i  l o  a n t a g o n i c  a  l a  
s a t i s f a c c i ó  n o  é s  l a  i n s a t i s f a c c i ó  s i n ó  l a  n o - s a t i s f a c c i ó ,  i  
e l  c o n t r a r i  a  l a  i n s a t i s f a c c i ó  n o  é s  l a  s a t i s f a c c i ó  s i n ó  l a  
n o - i n s a t i s f a c c i ó .  
A  c o n t i n u a c i ó  e x p o s e m  e l  q u a d r e - r e s u m  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó  d e  
H e r z b e r g  ( P o r r a s , 1 9 9 2 ,  1 5 )  
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S i  
A s s o l i m e n t  
R e c o n e i x e m e n t  
T r e b a l l  e n  s i  m a t e i x  
R e s p o n s a b i  1  i t a t  
P r o m o c i ó  
C r e i x e m e n t  
N o r m e s , p r o c .  g e s t i ó  
S u p e r v i s i ó  
R e l a c i o n s  a m b  s u p  
C o n d i c i o n s  t r e b a l l  
S a l a r i  
R e l a c .  a m b  i g u a l s  
V i d a  p r i v a d a  
R e l a c .  a m b  s u b o r d  
S t a t u s  
S e g u r e t a t  
- 4 0  - 2 0  
o  
F i g u r a  3 .  l n v e s t i g a c i ó  d e  H e r z b e r g  
( P o r r a s ,  1 9 9 2 ,  1 5 )  
2 0  
4 0  
6 0  
o b s e r v e m  
a q u e s t  q u a d r e  e n s  a d o n e m  q u e  c a d a  u n  d e l s  
f a c t o r s  ( s e g u r e t a t ,  
r e m u n e r a c i ó ,  
c o n d i c i o n s  
l a b o r a l s ,  
p r o m o c i ó , )  e s  p o d e n  d e s d o b l a r  e n  u n a  d i m e n s i ó  p o s i t i v a ,  l a  
q u a l  é s  m o t i u  d e  s a t i s f a c c i ó  i  q u e  l ' a u t o r  a n o m e n a  t a m b é  
f a c t o r s  d e  c r e i x e m e n t  o  d e s e n v o l u p a m e n t ,  e l s  q u a l s  e s  
r e l a c i o n e n  a m b  e l  c o n t i n g u t  d e l  t r e b a l l  i  e s  r e f e r e i x e n  a  l a  
c a p a c i t a t  d ' e x i t  d e  l ' é s s e r  h u m a ,  a  l a  m a d u r a c i ó  i  a l  
c r e i x e m e n t  p s i c o l o g i c  t e n i n t  c o m  a  c a r a c t e r í s t i q u e s  q u e :  
l a  n o  p o t e n c i a c i ó  d  ' a q u e s t s  f a c t o r s  n o  p r o v o q u e n  
i n s a t i s f a c c i ó  
l a  p o t e n c i a c i ó  d ' a q u e s t s  f a c t o r s  a u g m e n t e n  m o l t  l a  
s a t i s f a c c i ó .  
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I  u n a  d i m e n s i ó  n e g a t i v a ,  l a  q u a l  é s  m o t i u  d ' i n s a t i s f a c c i ó  
a n o m e n a d a  f a c t o r s  d ' h i g i e n e  e l s  q u a l s  e s  r e l a c i o n e n  a m b  e l  
c o n t e x t e  d e l  t r e b a l l  i  e s  r e f e r e i x e n  a  l e s  c o n d i c i o n s  
l a b o r a l s ,  e l  s o u ,  s t a t u s ,  c o m p e t e n c i a  d e l s  s u p e r v i s o r s ,  . .  
i  q u e  t e n e n  c o m  a  c a r a c t e r í s t i q u e s  q u e :  
L a  i n e x i s t e n c i a  d e  d e f i c i e n c i e s  d ' a q u e s t s  f a c t o r s  n o  
p r o v o q u e n  s a t i s f a c c i ó .  
S i  a p a r e i x e n  d e f i c i e n c i e s  a u g m e n t a  m o l t  l a  i n s a t i s f a c c i ó .  
S i  m i l l o r e n  l e s  d e f i c i e n c i e s ,  d i s m i n u e i x  l a  i n s a t i s f a c c i ó  
p e r o  n o  a u g m e n t a  l a  s a t i s f a c c i ó .  
R e s u m i n t  p o d r i e m  a p o r t a r  q u e ,  s e g o n s  l a  t e o r í a  d e  H e r z b e r g ,  
l a  c l a u  p e r  m a n t e n i r  o  a u g m e n t a r  l a  s a t i s f a c c i ó  d e l s  
t r e b a l l a d o r s  e n  u n a  o r g a n i t z a c i ó  f o r a  c u i d a r  m o l t  e l s  f a c t o r s  
h i g i e n i c s ,  i  m a n t e n i r - l o s  c o n t i n u a d a m e n t  p e r q u e  n o  e s  
d e s e q u i l i b r i n  i  a l h o r a  p o t e n c i a r  e l s  f a c t o r s  d e  c r e i x e m e n t .  
1 . 3 .  L e s  e x p e c t a t i v e s  d e l s  t r e b a l l a d o r s .  
C o m  h e m  d e f i n i t  e n  e l  p r i n c i p i  d e  s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t ,  
s e g o n s  ! ' E n c i c l o p e d i a  C a t a l a n a ,  ! ' e x p e c t a t i v a  é s  " e s p e r a  
d ' u n a  c o s a  q u e  h o m  c r e u  q u e  h a  d ' o b t e n i r  o  q u e  h a  d ' e s d e -
v e n i r " ;  s e g o n s  W r o o m  ( V a r ó , 1 9 9 4 , 3 7 9 ) " l a  c o n d u c t a  d e l  é s s e r  
h u m a  e s t a  c o n d i c i o n a d a  p e r  l e s  e x p e c t a t i v e s  q u e  t é  r e s p e c t e  
a l  q u e  s u c c e i r a  e n  e l  f u t u r " ;  p e r  a q u e s t  a u t o r  l a  p e r s o n a  
a s s o c i a  a  c a d a  u n  d e l s  s e u s  a c t e s  u n s  r e s u l t a t s  c o n c r e t s  i  
s e l e c c i o n a  e l  s e u  c o m p o r t a m e n t  d e p e n e n t  d e l s  r e s u l t a t s  q u e  
v o l  o b t e n i r .  D e  l a  t e o r í a  d e  W r o o m  e x t r a i e m  q u e  c a d a  t r e b a -
l l a d o r  t é  u n e s  e x p e c t a t i v e s  o  v o l  o b t e n i r  u n s  r e s u l t a t s  d e l  
s e u  t r e b a l l ;  a q u e l l s  q u e  v e l e n  c u b r i r  l e s  n e c e s s i t a t s  d ' o r d r e  
s u p e r i o r  s ' e s f o r g a r a n  e n  e l  c o n t i n g u t  d e l  s e u  t r e b a l l ,  p e r  e l  
3 4  
c o n t r a r i  a q u e l l s  i n d i v i d u s  q u e  v a l o r i n  m é s  e l s  f a c t o r s  h i g i e -
n i c s  ó  e x t r í n s e c s  d e l  p r o p i  t r e b a l l  ( s e g u r e t a t ,  s o u ,  . . .  )  i  
e l s  f a c t o r s  c o m  l a  p r o m o c i ó ,  l ' e x i t ,  . . .  n o  a f e c t a r a n  a l  s e u  
n i v e l l  d e  s a t i s f a c c i ó  p r o f e s s i o n a l ,  a  n o  s e r  q u e  s i g u i  p e r  
a u g r n e n t a r  a i x í  l a  q u a l i t a t  d e  l e s  c o n d i c i o n s  l a b o r a l s .  
1 . 4 .  E l  t r e b a l l a d o r  c o m  a  c l i e n t  i n t e r n  i  p r o v e i d o r  d i n s  
l ' o r g a n i t z a c i ó .  
C o m  h e m  d e f i n i t  p o s t e r i o r m e n t  e n  e l  p r i n c i p i  d e  s a t i s f a c c i ó  
d e l  c l i e n t ,  a l  t r e b a l l a d o r  d e  l ' e m p r e s a  t a m b é  s e  l ' a n o m e n a  
c l i e n t  i n t e r n  p e r  d i f e r e n c i a r - l o  d e l  c l i e n t  e x t e r n ,  q u e  e s  e n  
d e f i n i t i v a  q u i  c o m p r a  o  r e p  e l  p r o d u c t e  f i n a l  o  s e r v e i .  
E n t e n e m  p e r  c l i e n t  i n t e r n  a q u e l l a  p e r s o n a  q u e  p e r  
d e s e n v o l u p a r  l a  s e v a  f e i n a  n e c e s s i t a  d ' a l t r e s  q u e  l i  
s u b m i n i s t r i n  m a t e r i a l s ,  s e r v e i s  o  i n f o r m a c i ó  i  a l h o r a  d i e m  
q u e  e l  t r e b a l l a d o r  t a m b é  é s  u n  p r o v e i d o r  p e r q u e  e l  p r o d u c t e  
o  s e r v e i  q u e  r e a l i t z a  s e r v e i x  p e r  a  u n  a l t r e  c l i e n t .  
G e n e r a l i t z a n t  p o d r i e m  d i r  q u e  e l s  t r e b a l l a d o r s  d ' u n a  e m p r e s a  
e s  m o s t r e n  c o m  u n a  c a d e n a  d e  r e l a c i o n s  c l i e n t - p r o v e i d o r  i  e l s  
q u e  o r i e n t e n  e l  s e n  t i  t  d e  l e s  r e l a c i o n s  s ó n  e l s  c l i e n t s  
e x t e r n s ,  t a l  c o m  v e i e m  a  l a  f i g u r a  5 ,  d e s c r i t a  p e l  " C l u b  d e  
G e s t i ó n  d e  C a l i d a d  ( 1 9 9 2 , 6 2 ) " .  
A q u e s t  c o n c e p t e  d e  c l i e n t  i n t e r n  é s  i m p o r t a n t  e n  e l  m o d e l  d e  
G Q T  j a  q u e  e l  t r e b a l l a d o r  p r e n  u n a  a c t i t u d  p a r t i c i p a t i v a  i  
c o m u n i c a t i v a  i  l a  d i r e c c i ó  p e r  t a n t  s ' e n f r o n t a  a  d o s  t i p u s  d e  
c l i e n t s  d i f e r e n t s  a l s  q u a l s  h a  d e  s a t i s f e r ,  u n s  e l s  c l i e n t s  
i n t e r n s  q u e  p e r  r e a l i t z a r  l e s  c o s e s  b é  a  l a  p r i m e r a  v e g a d a  
h a n  d e  s e n t i r - s e  s a t i s f e t s  e n  e l  t r e b a l l  i  d  ' a l  t r e s  e l s  
c l i e n t s  e x t e r n s  q u e  o b t i n d r a n  l a  s e v a  s a t i s f a c c i ó  a  t r a v é s  
d e l s  b e n s  o  s e r v e i s  q u e  r e b i n  d e l s  c l i e n t s  i n t e r n s .  
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F i g u r a  4  .  C a d e n a  d e  r e l a c i o n s  c l i e n t - p r o v e " i d o r  
( C l u b  G e s t i ó n  C a l i d a d  / 1 9 9 2 ,  6 2 )  
2 .  E l e m e n t s  n e c e s s a r i s  p e r  a c o n s e g u i r  1  ' a d h e s i ó  d e  l e s  
p e r s o n e s .  
2 . 1 .  L ' a c t u a l i t z a c i ó  d e l  p a p e r  d e  l a  j e r a r q u i a .  
E n  e l  m o d e l  c l a s s i c  e l s  c o m a n d a m e n t s  p l a n i f i q u e n  i  d i s s e n y e n  
p e r q u e  l a  b a s e  e x e c u t i ,  s o l  e n  é s s e r  o r g a n i  t z a c i o n s  m o l  t  
j e r a r q u i t z a d e s  i  l e s  a c t i t u d s  d e l s  c o m a n d a m e n t s  s ó n  l e s  d e  
m a n a r  i  c o n t r o l a r .  
E n  e l  m o d e l  d e  G Q T  e l s  c o m a n d a m e n t s  a c t u e n  c o m  a  s u p o r t  d e  l a  
b a s e  i  e s  c o n v e r t e i x e n  e n  u n s  f a c i l i  t a d o r s  d e  r e c u r s o s ,  
e s t i m u l a n t  i  d o n a n t  l a  i n f o r m a c i ó  q u e  n e c e s s i t i n  e l s  s e u s  
c o l . l a b o r a d o r s ,  c r e a n t  s i t u a c i o n s  ó p t i m e s  d e  t r e b a l l ,  
c a p a c i t a n t  i  o f e r i n t  p o s s i b i l i t a t s  d e  d e s e n v o l u p a m e n t  p r o -
f e s s i o n a l  i  d o n a n t  r e c o n e i x e m e n t .  E n  a q u e s t  m o d e l  l a  
t e n d e n c i a  é s a  h o r i t z o n t a l i t z a r  ! ' o r g a n i g r a m a  i  a p r o p a r  a i x í  
l a  b a s e  a  l a  d i r e c c i ó  ( F i g u r a  5 ) .  
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C a p  
B a s e  
M O D E L  C L Á S S I C  
B a s e  
C a p  
M O D E L  D E G Q T  
F i g u r a  5  .  E s q u e m a  c o m p a r a t i u  d e l  p a p e r  d e  l a  j e r a r q u i a  
( E i a b o r a c i ó  p r o p i a )  
2 . 2 .  P o l í t i c a  d e  g e s t i ó  d e  r e c u r s o s  h u m a n s  efica~ i  c o h e r e n t .  
L a  p o l í t i c a  d e  g e s t i ó  h a  d e  s e r  e f i c a g  i  c o h e r e n t  i  s ' h a  d e  
b a s a r  e n  l a  f o r m a c i ó ,  l a  c o m u n i c a c i ó ,  l a  p a r t i c i p a c i ó  i  e l  
r e c o n e i x e m e n t  d e l s  e s f o r g o s ,  i  a  m é s  s ' h a  d e  c o m p l e m e n t a r  a m b  
u n  s i s t e m a  d e  s e l e c c i ó  d e  p e r s o n a l  a d e q u a t  i  u n e s  c o n d i c i o n s  
d e  t r e b a l l ,  s a l u t  i  s e g u r e t a t  a d e q u a d e s .  
2 . 2 . 1 .  F o r m a c i ó .  
L a  f o r m a c i ó  é s  u n  e l e m e n t  e s s e n c i a l  q u e  b e n  d i r i g i d a  a c t u a  
c o m  a  f a c i l i t a d o r a  d e l  c a n v i  i  t r a n s f o r m a  e l s  c o m p o r t a m e n t s .  
L a  f o r m a c i ó  h a  d ' é s s e r  u n a  a c t i v i t a t  p l a n i f i c a d a  p e r  l ' o r g a -
n i t z a c i ó  a m b  l a  f i n a l i t a t  d e  c a p a c i t a r  a l s  t r e b a l l a d o r s  p e r  
l a  t a s c a  q u e  d e s e n v o l u p e n ,  a i x í  c o m  t a m b é  c a p a c i t a r  p e r  f e r  
m i l l o r  e l  q u e  j a  s a b e n  f e r .  A q u e s t a  f o r m a c i ó  s  ' h a  d e  f e r  a r r i  
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b a r  a  t o t s  e l s  t r e b a l l a d o r s  i  é s  i m p o r t a n t  i n i c i a r - l a  e n  l e s  
p e r s o n e s  d e  n o v a  i n c o r p o r a c i ó .  L e s  a r e e s  f o n a m e n t a l s  d ' a p r e -
n e n t a t g e  e n  e l  c a m p  s a n i t a r i  s e g o n s  d i v e r s o s  a u t o r s  s ó n :  
L ' a r e a  d e  c o n e i x e m e n t s  c i e n t i f i c s  ( s a b e r )  q u e  c o n s i s t e i x  
e n  l ' a d q u i s i c i ó  d e  c o n e i x e m e n t s  i n t e l e c t u a l s  t e o r i c s  i  
p r a c t i c s .  
L ' a r e a  d ' a p t i t u d s  ( s a b e r  f e r )  q u e  c o n s i s t e i x  e n  e l  
d e s e n v o l u p a m e n t  d e  l e s  c a p a c i t a t s  o  h a b i l i t a t s  p r a c t i q u e s .  
L ' a r e a  d e  l e s  a c t i t u d s  ( s a b e r  e s t a r )  q u e  c o n s i s t e i x  e n  e l  
d e s e n v o l u p a m e n t  o  m i l l o r a  d e l s  a s p e c t e s  d e  l a  p e r s o n a l i t a t  
o  d e  p o s t u r e s  d a v a n t  l ' e m p r e s a ,  c o m p a n y s ,  c l i e n t s ,  . . .  i  
q u e  t r e b a l l a  m o l t  l e s  r e l a c i o n s  i n t e r p e r s o n a l s .  
L ' a r e a  d e  f o r m a c i ó  p e r  l a  q u a l i t a t  q u e  e n g l o b a  l a  p o l í t i c a  
d e  q u a l i t a t ,  m e t o d o l o g i a  i  t e c n i q u e s  b a s i q u e s  d e  c o n t r o l  
d e  q u a l i t a t .  
L ' a m b i t  e n  e l  q u e  s ' h a  d e  d e s e n v o l u p a r  l a  f o r m a c i ó  p o t  é s s e r :  
A  n i v e l l  g e n e r a l ,  q u a n  l ' o b j e c t i u  d e  l ' o r g a n i t z a c i ó  é s  
a c o n s s e g u i r  u n  d e s e n v o l u p a m e n t  p e r s o n a l  i  p r o f e s s i o n a l  a  
d i f e r e n t s  n i v e l l s  i  d e p a r t a m e n t s  d e  ! ' e m p r e s a .  
A  n i v e l l  d e  l a  u n i t a t  o p e r a t i v a ,  q u a n  s ' i n t e g r a  e n  e l  
p r o p i  s e r v e i  i  v a  d i r i g i d a  a  p o s a r  a l  d i a  u n a  s e r i e  d e  
coneixements~ h a b i l i t a t s  o  a c t i t u d s  q u e  e s  r e q u e r e i x e n .  
A  n i v e l l  d ' e q u i p s  m u l t i d i s c i p l i n a r s ,  q u a n  v a  d i r i g i d a  a  
c a p a c i t a r  a  u n a  s e r i e  d ' i n d i v i d u s  p e r  u n a  a c t i v i t a t  
c o n c r e t a ;  p e r  e x e m p l e  a v a l u a c i ó  d e  l a  q u a l i t a t ,  a j u d a  a  
l a  r e s o l u c i ó  d e  p r o b l e m e s  m u l t i d i s c i p l i n a r s ,  . .  
3 8  
A  n i v e l l  i n d i v i d u a l ,  q u a n  v a  d i r i g i d a  a l  p e r s o n a l  d e  n o v a  
i n c o r p o r a c i ó  o  a  p e r s o n e s  d e t e r m i n a d e s .  
2 . 2 . 2 .  C o m u n i c a c i ó .  
L a  c o m u n i c a c i ó  i n t e r n a  e n  l ' o r g a n i t z a c i ó  é s  u n  e l e m e n t  
n e c e s s a r i  p e r  m a n t e n i r  l a  m o t i v a c i ó  i  l a  c o n f i a n 9 a  d e  t o t s ,  
c r e a n t  u n  v e r i t a b l e  p r o c é s  i n t e r a c t i u ,  i  e s  a i x o  e l  q u e  
d i f e r e n c i a  u n a  p o l í t i c a  d ' i n f o r m a c i ó  a  u n a  d e  c o m u n i c a c i ó ;  
a i x o  i m p l i c a  c o n e ü x e r  1  ' i n t e r l o c u t o r  i  t e n i r  c a p a c i t a t  i  
v o l  u n t a t  d  ' e s c o l t a r .  A q u e s t a  c o m u n i c a c i ó  i n t e r a c t i v a  p o t  
p a r t i r  d e  l a  c ú p u l a  d i r e c t i v a  o  b é  d e  l a  b a s e  i  s e g o n s  
l ' i n i c i  s ' a n o m e n a  d e s c e n d e n t  o  a s c e n d e n t .  
E n  a q u e s t  m o d e l  d e  g e s t i ó ,  l a  c o m u n i c a c i ó  i n t e r n a  s ' e n t e n  c o m  
u n a  c o m u n i c a c i ó  o b e r t a  e n t r e  e l s  c o m a n d a m e n t s  i  e l s  s e u s  
c o l . l a b o r a d o r s  i  o n  e l s  p r i m e r s  t e n e n  u n a  a c t i t u t  d ' e s c o l t a  
a c t i v a  d e l s  s u g g e r i m e n t s  l a b o r a l s  i  p r o f e s s i o n a l s  e n v e r s  e l s  
s e u s  c o l . l a b o r a d o r s ,  a i x í  c o m  d e l s  s e u s  i n t e r e s s o s  
p e r s o n a l s  m a n t e n i n t  u n a  b o n a  d i s p o s i c i ó  p e r  e s c o l t a r  
i m p a r c i a l m e n t  l e s  q u e i x e s  i  p e r  a j u d a r - l o s  a  r e s o l d r e  e l s  
s e u s  p r o b l e m e s .  L a  c o m u n i c a c i ó  q u e  e l s  c o m a n d a m e n t s  h a n  
d  ' e s t a b l i r  a m b  e l s  s e u s  c o l . l a b o r a d o r s  é s  p r i n c i p a l m e n t  
a q u e l l a  q u e  f a  r e f e r e n c i a  a  l a  m i s s i ó ,  o b j e c t i u s ,  p r o g r é s  i  
r e s u l t a t s  d e  l a  u n i t a t  d e  t r e b a l l  i  t a m b é  i n d i v i d u a l m e n t  d e  
l a  r e s p o n s a b i l i t a t ,  e l  r e n d i m e n t  i  l e s  a r e e s  d e  m i l l o r a ,  a i x í  
c o m  d e  l e s  o p o r t u n i t a t s  d e  p r o m o c i ó  e n  l a  c a r r e r a  
p r o f e s s i o n a l .  
P e r  a f a v o r i r  l a  c o m u n i c a c i ó  i n t e r n a  d i n s  d e  l ' o r g a n i t z a c i ó  
a q u e s t a  h a u r i a  d ' e s t a b l i r  u n s  m i t j a n s  a p r o p i a t s  o n  e s  v e i é s  
r e f o r 9 a d a .  S e g o n s  B e r n i l l o n  i  C e r u t t i  ( 1 9 8 9 )  e l s  m i t j a n s  m é s  
a p r o p i a t s  s ó n  l e s  e n t r e v i s t e s  e n  g r u p s  e  i n d i v i d u a l s ,  e l s  
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c e r c l e s  d e  q u a l i t a t ,  r e u n i o n s  p e r q u e  e l s  t r e b a l l a d o r s  p u g u i n  
e x p r e s a r - s e ,  e n q u e s t e s  d ' o p i n i ó ,  . .  i  e l s  n o  a p r o p i a t s  s ó n  e l s  
p a s q u í n s  s i n d i c a l s ,  e l s  r u m o r s  . . .  
2 . 2 . 3 .  S i s t e m e s  d e  p a r t i c i p a c i ó .  
V a r ó  ( 1 9 9 4 , 4 1 1 )  d e f i n e i x  l a  p a r t i c i p a c i ó  c o m  " e l  g r a u  e n  q u e  
e l  t r e b a l l a d o r  s ' i n t e g r a  e n  ! ' e m p r e s a  i  a s s u m e i x  
r e s p o n s a b i l i t a t s " ,  p e r o  e x i s t e i x e n  d i f e r e n t s  e n f o c s  t e o r i c s  
e n  e l  c o n c e p t e  d e  p a r t i c i p a c i ó  d e s  d e  l a  d e l e g a c i ó  d e  p o d e r ,  
l a  g e s t i ó  p a r t i c i p a t i v a  o  l a  d e s c e n t r a l i t z a c i ó ,  p e r o  e n  
q u a l s e v o l  c a s  e l s  s i s t e m e s  d e  p a r t i c i p a c i ó  s e g o n s  Z a u n d e r . A ,  
N o r s e .  N c ,  R e i m e r .  E ,  M a i e r  i  D u n n .  W N ,  e n t r e  d '  a l  t r e s ,  h a  
d ' é s s e r  u n  p r o c é s  o n  e x i s t e i x i  u n a  p a r t i c i p a c i ó  a c t i v a  d e l  
t r e b a l l a d o r  e n :  
- L a  f i x a c i ó  d ' o b j e c t i u s .  
- P r e s a  d e  d e c i s i o n s .  
- R e s o l u c i ó  d e  p r o b l e m e s .  
I m p l a n t a c i ó  d e l s  p r o c e s s o s  d e  c a n v i .  
I  e n  a q u e s t  p r o c é s  n o  é s  p o t  d e m a n a r  u n  p u n t  s e n s e  t e n i r  e n  
c o m p t e  ! ' a n t e r i o r ,  p e r  e x e m p l e  n o  p o d e m  d e m a n a r  a l s  
t r e b a l l a d o r s  q u e  r e s o l g u i n  p r o b l e m e s  s i n ó  h a n  p a r t i c i p a t  e n  
l a  p r e s a  d e  d e c i s i o n s .  
C r o z i e r  ( V a r ó ,  1 9 9 4 )  e n  l a  s e v a  t e o r i a  t a m b é  d i u  q u e  l a  
d i r e c c i ó  p a r t i c i p a t i v a  
n o  
1  ' h e m  d  ' e n t e n d r e  
c o m  
u n a  
d e m o c r a t i t z a c i ó  e s t r i c t e  d e  l ' o r g a n i t z a c i ó ,  n i  c o m  u n  r e g a l  
d e  l a  d i r e c c i ó  s i n ó  q u e  s i g n i f i c a  e l  c o m p r o m í s  d '  a s s u m i r  
r i s c s  i  r e s p o n s a b i l i t a t s  a m b  r e s p e c t e  a l s  r e s u l t a t s ,  t e n i n t  
a  m é s  a  m é s  u n  c a r a c t e r  h u m a n i t z a n t .  
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A c t u a l m e n t  e n  l a  m a j o r i a  d ' i n s t i t u c i o n s  s a n i t a r i e s  l a  
p a r t i c i p a c i ó  e s  r e d u e i x  a  q u e  e l s  t r e b a l l a d o r s  p o d e n  e x p r e s a r  
o p i n i o n s  i  a s s e s o r a r  e n  a s p e c t e s  t e c n i c s  e n  d e t e r m i n a d e s  
o c a s i o n s ,  p e r o  e l  p o d e r  d e c i s i u  l ' e x e r c e i x  l a  l í n i a  
j e r a r q u i c a ;  a  m é s  a  m é s  e n  l a  p r a c t i c a  a q u e s t a  p a r t i c i p a c i ó  
s o l  q u e d a r  r e d u i d a  a l s  p r o f e s s i o n a l s  s a n i t a r i s  e n  e s p e c i a l  a  
l a  d i v i s i ó  m e d i c a  a  t r a v é s  d e  l e s  c o m i s s i o n s  c l í n i q u e s .  L e s  
i n s t i t u c i o n s  s a n i t a r i e s  q u e  h a n  i n i c i a t  u n  m o d e l  d e  G Q T  p r o -
m o u e n  l a  p a r t i c i p a c i ó  d e l s  t r e b a l l a d o r s  d e s  d e  l e s  p r o p i e s  
u n i t a t s  o p e r a t i v e s  a  t r a v é s  d e  g r u p s  d e  m i l l o r a  ( c e r c l e s  d e  
q u a l i t a t ,  e q u i p s  d e  m i l l o r a ,  e q u i p s  d e  p r o j e c t e s  d e l s  q u a l s  
p a r l a r e m  e n  e l  p r i n c i p i  d e l  g o v e r n  d e l s  p r o c e s s o s  i  l a  
m i l l o r a  c o n t i n u a ) ,  l a  f i x a c i ó  d ' o b j e c t i u s ,  l a  p r e s a  d e  
d e c i s i o n s  i  l a  r e s o l u c i ó  d e l s  p r o b l e m e s  l a  c o n s e n s u e n  l e s  
p e r s o n e s  i m p l i c a d e s .  
2 . 2 . 4 .  E l  r e c o n e i x e m e n t .  
E l  r e c o n e i x e m e n t  d e l s  t r e b a l l a d o r s  c a p  a  l'esfor~ d e  m i l l o r a r  
e l  s e u  t r e b a l l  é s  u n  e s t i m u l  m o t i v a d o r  q u e  p e r m e t  a n a r  
avan~ant e n  a q u e s t a  l í n i a .  D i f e r e n t s  a u t o r s  p a r l e n  d e  d o s  
t i p u s  d e  r e c o n e i x e m e n t ,  u n  q u e  e s  d o n a  p e r  m i t j a n s  p e c u n i a r i s  
i  l ' a l t r e  p e r  m i t j a n s  n o  p e c u n i a r i s .  
- E l  r e c o n e i x e m e n t  p e r  m i t j a n s  p e c u n i a r i s .  
A q u e s t  h a  e s t a t  u n  s i s t e m a  e n  o c a s i o n s  m a l  e m p r a t  e n  m o l t e s  
e m p r e s e s  q u e  h a n  v o l g u t  r e m u n e r a r  a  t o t s  e l s  t r e b a l l a d o r s  
d ' u n a  f o r m a  l i n i a l  s e n s e  t e n i r  e n  c o m p t e  l'esfor~ i n d i v i d u a l  
o  d ' e q u i p ,  d o n a n t  c o m  a  r e s u l t a t  u n  f a c t o r  n o  m o t i v a d o r  p e r  
a  l a  m i l l o r a  e n  e l  t r e b a l l .  E l  r e c o n e i x e m e n t  m o n e t a r i  b e n  
e m p r a t  p o t  d o n a r - s e  a  d o s  n i v e l l s ,  i n d i v i d u a l  o  e n  e q u i p  d e  
t r e b a l l ;  e n  q u a l s e v o l  d e l s  d o s  c a s o s  a q u e s t  s i s t e m a  d e  
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E n  l e s  e m p r e s e s  s a n i t a r i e s  e n c a r a  c a l  t r e b a l l a r  m o l t  a q u e s t  
t e m a ;  e l  r e c o n e i x e m e n t  n o  p e c u n i a r i  e s t a  p o c  d e s e n v o l u p a t  i  
n o  i n t e g r a t  c o m  a  p o l í t i c a  d ' i r i c e n t i v a c i ó ,  s i n ó  q u e  d e p e n  
m o l t  d e  l a  s e n s i b i l i t z a c i ó  d e l s  c o m a n d a m e n t s  e n v e r s  a q u e s t  i  
s o v i n t  f a l l a  p e r  l a  c o n s t a n c i a  i  l e s  p r e d i l e c c i o n s .  E l  
r e c o n e i x e m e n t  p e c u n i a r i  s ' h a  i n i c i a t  e n  a l g u n s  c e n t r e s  c o m  a  
e l e m e n t  p e r  a u g m e n t a r  l a  p r o d u c t i v i t a t  ( p e r  e x e m p l e  a  m é s  
v i s i t e s  m é s  r e m u n e r a c i ó )  i  e n  a l t r e s  c o m  a  r e c o n e i x e m e n t  d e  
l ' a s s o l i m e n t  d ' o b j e c t i u s  p e r o  e n c a r a  é s  m o l t  i n c i p i e n t  p e r  a  
v a l o r a r  r e s u l t a t s .  
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3 . 3 . 3 . 3  L A  G E S T I Ó  D E L S  P R O C E S S O S  I  L A  M I L L O R A  C O N T I N U A  
A q u e s t  p r i n c i p i  t r a c t a  d e  c o m  l a  d i r e c c i ó  p o r t a  a  t e r m e  u n  
p r o c é s  d '  a s s e g u r a m e n t  i  m i l  l o r a  d e  l a  q u a l i t a t  d e  f o r m a  
o p e r a t i v a ,  h a v e n t  c r e a t  p r e v i a m e n t  u n  m a r c  d e  r e f e r e n c i a  q u e  
t i n g u i  e n  c o m p t e  e l s  p r i n c i p i s  a b a n s  e s m e n t a t s .  
E n t e n e m  p e r  p r o c é s  u n  c o n j u n t  d ' a c c i o n s  i  p r o c e d i m e n t s  
s u c c e s i u s  q u e  d o n e n  l l o c  a  u n  p r o d u c t e j s e r v e i  d e t e r m i n a t .  E n  
l a  G Q T  e s  b u s c a  e v i t a r  e r r o r s ,  m i l l o r a r  e l  s e r v e i  i  i n t e n t a r  
s a t i s f e r  l e s  n e c e s s i t a t s  i  e x p e c t a t i v e s  d e l s  c l i e n t s ,  p e r  
a i x o  l a  d i r e c c i ó  h a  d e  p o s a r  t o t  l'esfor~ e n  d e s c u b r i r  q u i n s  
s ó n  e l s  p r o c e s s o s  f o n a m e n t a l s  d e l  d i a  a  d i a  q u e  e s  p o d e n  
m i l l o r a r  i  q u i n s  s ó n  e l s  p r o b l e m e s  d e  q u a l i t a t  m é s  r e l l e v a n t s  
p e r  t a l  d ' o f e r i r  e l  m i l l o r  s e r v e i  o p t i m i t z a n t  r e c u r s o s .  
E x i s t e i x e n  d i v e r s e s  m e t o d o l o g i e s  q u e  e s  b a s e n  e n  l a  r e s o l u c i ó  
d e  p r o b l e m e s ,  p e r o  l a  m é s  u t i l i t z a d a  p e r  l a  m i l l o r a  c o n t i n u a  
e s  l a  r o d a  d e  D e m i n g  ( I s h i k a w a , 1 9 8 3 , 1 5 2 )  o  c i c l e  P D C A  
( P l a n i f i c a c i ó :  " P l a n " ,  A c t u a c i ó :  " D o " ,  V e r i f i c a c i ó :  " C h e c k " ,  
S i s t e m a t i t z a c i ó :  " A c t " ) .  ( F i g u r a  6 ) .  
P L A N  
D O  
A C T  
C H E C K  
F i g u r a  6 .  C i c l e  P O C A  ( R o d a  d e  D e m i n g )  
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D a v a n t  l a  d i v e r s i f i c a c i ó  b i b l i o g r a f i c a  d e l  q u e  c o m p r e n e n  c a d a  
u n a  d ' a q u e s t e s  e t a p e s  d e l  P D C A ,  h e m  f e t  u n  r e c u l l  p r o p i  b a s a t  
e n  l a  l i t e r a t u r a .  
P l a n i f i c a c i ó  ( " P l a n " ) .  
A q u e s t a  e t a p a  c o m p r é n  l a  s e l e c c i ó  d e l  p r o j e c t e ,  l a  s e l e c c i ó  
d e l  g r u p  d e  m i l l o r a ,  l ' a n a l i s i  d e  l a  s i t u a c i ó  i n i c i a l  i  l a  
i d e n t i f i c a c i ó  d e  l e s  c a u s e s .  
l .  S e l e c c i ó  d e l  p r o j e c t e  o  r e s o l u c i ó  d ' u n  p r o b l e m a .  
P e r  d e t e r m i n a r  q u i n s  s ó n  e l s  p r o c e s o s  o  p r o b l e m e s  a  m i l l o r a r  
p o d e n  e m p r a r - s e  d i v e r s e s  t e c n i q u e s  c o m  s ó n  e l  b r a i n s t o r m i n g  
( p l u j a  d ' i d e e s ) ,  l a  t e c n i c a  n o m i n a l  d e  g r u p ,  l a  
m o n i t o r i t z a c i ó ,  l ' a n a l i s i  d ' o p i n i ó  d e  c l i e n t s  i  
p r o f e s s i o n a l s , . . .  A q u e s t e s  t e c n i q u e s  e s t a n  a m p l i a m e n t  
e x p l i c a d e s  e n  l a  l i t e r a t u r a  i  t a t e s  e l l e s  s ó n  v a l i d e s  a l h o r a  
d e  d e t e c t a r  p r o b l e m e s ,  p e r o  c r e i e m  i m p o r t a n t  f e r  u n a  
r e f e r e n c i a  m é s  p u n t u a l  a  l a  m o n i t o r i t z a c i ó  c o m  a  e i n a  d e  
d e t e c c i ó  i  c o n t r o l  d'asseguran~a d e  l a  q u a l i t a t .  A q u e s t a  
s e r v e i x  p e r  a v a l u a r  l ' e f e c t i v i t a t  i  u t i l i t a t  d e l s  p r o g r a m e s  
d e  m i l l o r a  d e  q u a l i t a t ,  m e s u r a n t  i  v a l o r a n t  d e  f o r m a  
s i s t e m a t i c a  i  c o n t i n u a d a  a q u e l l s  i n d i c a d o r s  m é s  r e l l e v a n t s .  
L a  J o i n t  C o m m i s s i o n  ( 1 9 9 1 , 6 5 )  d e f i n e i x  u n  i n d i c a d o r  c l í n i c  
c o m  " u n a  m e s u r a  q u a n t i t a t i v a  q u e  p o t  u t i l i t z a r - s e  c o m  a  g u i a  
p e r  c o n t r o l a r  i  v a l o r a r  l a  q u a l i t a t  d ' i m p o r t a n t s  a c t i v i t a t s  
d e  l ' a s s i s t e n c i a  a l  p a c i e n t  i  d e l s  s e r v e i s  d e  s u p o r t " .  P e r  
t a n t ,  u n  i n d i c a d o r  s e r v i r a  p e r  d e t e c t a r  e l s  p u n t s  d ' a c t u a c i ó  
e s p e c í f i c a .  U n  i n d i c a d o r  q u a n t i f i c a b l e  s ' e x p r e s s a  e n  f o r m a  d e  
q u e b r a t ,  p e r  e x e m p l e :  
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I n d i c a d o r  
N ú m e r o  d e  r e g i s t r e s  d
1
i n f e r m e r i a  q u e  n o  t e n e n  
r e c o l l i d a  d e  d a d e s  
N ú m e r o  d e  r e g i s t r e s  d
1
i n f e r m e r i a  t o t a l s  
A i x o  d o n a  u n  p e r c e n t a t g e  q u e  s  
1  
a n i r a  c o n t r o l a n t  d e  f o r m a  
s i s t e m a  t i  c a  i  c o n t i n u a d a  i  e s  c o m p a r a r a  a m b  1  
1  
e s t a n d a r d  
p r e v i a m e n t  m a r c a t  ( l
1
e s t a n d a r d  e l  d e f i n i m  c o m  e l  n i v e l l  d e  
q u a l i t a t
1  
e x p r e s s a t  e n  % ,  q u e  e s  c r e u  q u e  p o t  a s s o l i r - s e ;  
c a d a  e s t a n d a r d  é s  p r o p i  d e  c a d a  h o s p i t a l ,  d e  t a l  m a n e r a  q u e  
q u a l s e v o l  d e s v i a c i ó  s i g n i f i c a t i v a  m o l t  i n f e r i o r  a l  e s t a n d a r d  
i n d i c a  q u e  n o  S
1
a s s o l e i x e n  e l s  n i v e l l s  d e s i t j a t s  d e  q u a l i t a t .  
L
1
e l e c c i ó  d e l  p r o b l e m a  o  p r o j e c t e  a  m i l l o r a r  e s  f a r a  e n  b a s e  
a  l e s  n e c e s s i t a t s  i  e x p e c t a t i v e s  d e l s  c l i e n t s ,  v a l o r a n t :  l e s  
q u e  l a  s e v a  m i l l o r a  a b a s t i  m é s  n o m b r e  d e  c l i e n t s  i  e l s  c o s t o s  
d e  n o  q u a l i t a t  e n  r e l a c i ó  a l s  c o s t o s  q u e  s u p o s a r i a  l a  m i l l o r a  
( c o s t o s  d e  n o  q u a l i t a t  s ó n  a q u e l l s  q u e  e s  p r o d u e i x e n  a l  
c o n t i n u a r  e n  l a  m a t e i x a  s i t u a c i ó )  e n t r e  d
1
a l t r e s .  
2 .  S e l e c c i ó  d e l s  m e m b r e s  d e l  g r u p  d e  m i l l o r a .  
D a v a n t  d e  c a d a  p r o j e c t e  d e  m i l l o r a  o  p r o b l e m a  a  r e s o l d r e  l a  
d i r e c c i ó  f a  c o n s t i t u i r  u n  g r u p  d e  p e r s o n e s  i m p l i c a d e s  e n  l a  
r e s o l u c i ó  d
1
a q u e s t ,  a n o m e n a t  g r u p  d e  m i l l o r a  e l  q u a l  S
1
e l  
r e s p o n s a b i l i t z a  d e  l
1
a n a l i s i ,  d e c i s i o n s  i  r e s u l t a t s  
o b t i n g u t s ,  a c t u a n t  l a  d i r e c c i ó  c o m  a  s u p o r t  i  f a c i l i t a d o r a  d e  
r e c u r s o s .  
D e  l a  b i b l i o g r a f i a  c o n s u l t a d a  i  d e  l
1
e n t r e v i s t a  r e a l i t z a d a  a  
R . M a r q u e t  ( 1 9 9 3 ,  a n n e x  2 )  e x t r a i e m  q u e  d e p e n e n t  d e l  
p r o b l e m a j p r o j e c t e  a  t r a c t a r  e l  g r u p  d e  m i l l o r a  p o t  
c o n s t i t u i r - s e  c o m :  ( F i g u r a  7 )  
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C e r c l e  d e  q u a l i t a t  o  g r u p  d
1
e x c e l . l e n c i a :  E s  c o n s t i t u e i x  
q u a n  e l  p r o b l e m a j p r o j e c t e  a f e c t a  a  u n a  u n i t a t - d e p a r t a m e n t .  
E s t a  f o r m a d a  p e l s  p r o p i s  m e m b r e s  d e  l a  m a t e i x a  i  h i  
p a r t i c i p e n  v o l u n t a r i a m e n t .  H a b i t u a l m e n t  a q u e s t s  g r u p s  
t e n e n  u n a  c o n t i n u i t a t  
1  
é s  a  d i r  
1  
q u a n  f i n a l i t z e n  u n a  
r e s o l u c i ó  d
1
u n  p r o b l e m a  e n  c o m e n c e n  u n  a l t r e .  
- E q u i p  d e  m i l l o r a :  E s  c o n s t i t u e i x  q u a n  e l  p r o b l e m a j p r o j e c t e  
a f e c t a  a  d i v e r s e s  u n i t a t s - d e p a r t a m e n t s .  E s t a  f o r m a t  p e r  
m e m b r e s  d e  c a d a  u n a  d
1
e l l e s  i  s ó n  d e s i g n a t s  p e r  l a  
d i r e c c i ó .  A q u e s t  e q u i p  e s  d i s s o l t  e n  s o l u c i o n a r  e l  
p r o b l e m a j p r o j e c t e .  
- E q u i p  d e  p r o j e c t e :  E s  c o n s t i t u e i x  q u a n  l a  r e s o l u c i ó  d e l  
p r o b l e m a j p r o j e c t e  r e q u e r e i x  l a  p r e s e n c i a  d e  d i v e r s e s  
p e r s o n e s  d e  l a  l í n i a  j e r a r q u i c a .  
F i g u r a  7 .  G r u p s  d e  m i l l o r a  ( R .  M a r q u e t ,  1 9 9 3 )  
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3 .  A n a l i s i  d e  l a  s i t u a c i ó  i n i c i a l .  
U n  c o p  i n s t a u r a t  e l  g r u p  d e  m i l l o r a  a q u e s t  s ' e n c a r r e g a r a  d e  
v a l o r a r  s i  é s  n e c e s s a r i  f e r  u n a  a n a l i s i  e x h a u s t i v a  d e l  
p r o b l e m a j p r o j e c t e  o  b e  s i  e s  p o t  p a s s a r  d i r e c t a m e n t  a  l ' e t a p a  
d e  p l a n i f i c a r  a c c i o n s  c o r r e c t i v e s  j a  q u e  t o t s  c o n e i x e n  l a  
s i t u a c i ó  i  l e s  p o s s i b l e s  c a u s e s  d e l  m a t e i x .  S i  c a l  f e r  u n a  
a n a l i s i ,  e s  t i n d r a  e n  c o m p t e  e l  d e f i n i r  e l  p r o b l e m a j p r o j e c t e  
a  t r a c t a r ,  l a  s e v a  d i m e n s i ó  i  e l s  o b j e c t i u s .  
4 .  I d e n t i f i c a c i ó  d e  l e s  c a u s e s .  
P e r  i d e n t i f i c a r  l e s  c a u s e s  d e l s  p r o b l e m e s  p o t  s e r  n e c e s s a r i  
l ' ú s  d ' e i n e s  m e t o d o l o g i q u e s  e n t r e  l e s  q u a l s  l a  m é s  c o n e g u d a  
i  u t i l i t z a d a  é s ,  c o m  l a  d e f i n e i x  D o u c h y  ( 1 9 8 8 , 1 2 2 )  e l  
d i a g r a m a  d e  C a u s a - E f e c t e  d ' I s h i k a w a  ( F i g u r a  8 ) .  
C A U S E S  
P R O B L E M A  
E F E C T E  
F i g u r a  8 .  D i a g r a m a  c a u s a - e f e c t e . D o u c h y  ( 1 9 8 3 ,  1 2 2 )  
A q u e s t  d i a g r a m a  c l a s s i f i c a  t o t e s  l e s  p o s i b l e s  c a u s e s  q u e  
p o d e n  i n f l u i r  s o b r e  e l  p r o b l e m a ,  t e n i n t  e n  c o m p t e  e l s  r e c u r -
s o s  h u m a n s ,  r e c u r s o s  m a t e r i a l s ,  e s t r u c t u r a ,  m e t o d e s  i  e n t o r n .  
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U n a  a l t r e  e i n a  e m p r a d a ,  c o m p l e m e n t a r i a  a  l ' a n t e r i o r ,  é s  e l  
d i a g r a m a  d e  P a r e t o  ( M .  C a l a f e l l ,  M  C o m e l l a s , 1 9 9 3 ) ;  e n  e l l e s  
v a l o r a  q u a n t i t a t i v a m e n t  c a d a  u n a  d e  l e s  c a u s e s  r e s p e c t e  a l  
p r o b l e m a . ( f i g . 9 )  
%  
1  
2  
3  
4  
5  
C a u s e s  
F i g u r a  9 .  D i a g r a m a  d e  P a r e t o  
S e g o n s  C . S a n s  ( M .  C a m e l l a s ,  1 9 9 4 )  s i  a c o n s e g u i m  r e s o l d r e  l e s  
d o s  o  t r e s  c a u s e s  d e  m é s  i n c i d e n c i a  p o d r e m  d i r  q u e  e l  
p r o b l e m a  s ' h a  s o l u c i o n a t .  
A c t u a c i ó  ( " D o " ) .  
A q u e s t a  e t a p a  c o n s i s t e i x  e n  l ' e l a b o r a c i ó  i  p o s t a  e n  m a r x a  d e l  
p l a  d '  a c c i o n s  c o r r e c t i  v e s .  U n  c o p  d e c i d i d e s  l e s  c a u s e s  a  
t r a c t a r ,  s ' e l a b o r a r a  u n  p l a  d ' a c c i ó  c o r r e c t i u  p e r  p a r t  d e l  
g r u p  d e  m i l l o r a  o n  e s  d e t e r m i n a r a n  u n a  s e r i e  d e  m e s u r e s  a  
p e n d r e  p e r  m i l l o r a r  o  s o l . l u c i o n a r  e l  p r o j e c t e j p r o b l e m a .  E n  
l a  m a j o r i a  d e l s  c a s o s  a q u e s t e s  m e s u r e s  h a n  d e  t e n i r  e n  c o m p t e  
e l s  r e c u r s o s  d e l s  q u e  e s  d i s p o s a  ( m a t e r i a l s  i  h u m a n s ) ,  e l  
t e m p s  i  e l s  c o s t o s .  S i  a q u e s t  p l a  d ' a c c i ó  a f e c t a  a  m é s  d ' u n a  
u n i  t a t - d e p a r t a m e n t  e s  r e c o m a n a  i n i c i a r  p r i m e r  u n a  u n i  t a t  
p i l o t  i  q u e  n o  s '  i m p l a n t i  e n  u n a  a l  t r a  u n i  t a t - d e p a r t a m e n t  
f i n s  q u e  n o  e s  f a c i  l a  s e v a  e v a l u a c i ó .  
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E l s  c o m a n d a m e n t s  d e  l ' o r g a n i t z a c i ó  t e n e n  u n  p a p e r  f o n a m e n t a l  
e n  a q u e s t a  e t a p a  p e r  r e f o r < ; a r  l a  p o s t a  e n  m a r x a  d e  l e s  
m e s u r e s  o  a c c i o n s  c o r r e c t o r e s .  
V e r i f i c a c i ó  ( " C h e c k " ) .  
L a  v e r i f i c a c i ó  t r a c t a  d e  q u a n t i f i c a r  e l s  r e s u l t a t s  o b t i n g u t s  
a m b  l e s  m e s u r e s  p r e s e s  e n  e l  p l a  d ' a c c i ó  c o r r e c t i u  i  a l h o r a  
f e r  u n  s e g u i m e n t  d e l s  r e s u l t a t s .  L ' e i n a  m é s  u s u a l  q u e  
s ' u t i l i t z a  é s  l a  m o n i t o r i t z a c i ó  e x p l i c a d a  e n  l ' e t a p a  d e  
p l a n i f i c a c i ó .  
S i s t e m a t i t z a c i ó  ( " A c t " ) .  
E n  l a  s i s t e m a t i t z a c i ó  é s  p r e t é n  a c o n s e g u i r  q u e  l e s  m i l l a r e s  
p e r d u r i n .  E n  e l  c a s  d e  q u e  e l  g r u p  d e  m i l l o r a  s i g u i  u n  c e r c l e  
d e  q u a l i  t a t  é s  a c o n s e l l a b l e  q u e ,  u n  c o p  a s s o l i  t  e l  p l a  
d ' a c c i ó ,  e s  t e m p o r a l i t z i n  f u t u r s  c o n t r o l s  d e  s e g u i m e n t .  S i  e s  
t r a c t a  d ' e q u i p s  d e  m i l l o r a ,  l a  d i r e c c i ó  e s  f a r a  r e s p o n s a b l e  
d '  a q u e s t  s e g u i m e n t  (  p e r  e x e m p l e  m i  t  j a n < ; a n t  e n q u e s t e s  d  ' o p i n i ó  
a l s  c l i e n t s ,  p e r s o n a l ,  . .  ) .  
A q u e s t a  e t a p a  t a m b é  c o n t e m p l a  l a  p o s s i b i l i t a t  d e  d e t e c t a r  
n o v e s  o p o r t u n i t a t s  d e  m i l l o r a  q u e  c a l  q u e  l a  d i r e c c i ó  r e c u l l i  
p e r  t a l  d ' i n i c i a r  n o u s  c i c l e s  d e  P D C A ,  i  d ' a q u e s t a  m a n e r a  n o  
t r e n c a r  m a i  l a  d i n a m i c a  d e  l a  m i l o r a  c o n t i n u a ,  r e p r e s e n t a d a  
g r a f i c a m e n t  p e r  u n a  e s p i r a l  ( D e m i n g  1 9 8 9 )  ( F i g u r a  1 0 ) .  
e t c .  
1  
2  
F i g u r a  1 0 .  E s p i r a l  d e  D e m i n g  ( D e m i n g ,  1 9 8 9 )  
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3 . 3 . 3 . 4 .  S A T I S F A C C I Ó  D E L  C L I E N T .  
U n  d e l s  p a r a m e t r e s  i n d i c a d o r s  d e  l a  q u a l i t a t  d e  s e r v e i s  é s  l a  
s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t .  A q u e s t  p a r a m e t r e  é s  p e r o  d i f í c i l  d e  
m e s u r a r  j a  q u e  i n t e r v e n e n  d i v e r s o s  f a c t o r s  q u e  p o d e n  
m o d i f i c a r - l o  c o n t i n u a m e n t .  D e f i n i r e m  e n  p r i m e r  l l o c  e l  
c o n c e p t e  d e  s a t i s f a c c i ó  i  e l s  e l e m e n t s  q u e  c a l  t e n i r  e n  
c o m p t e  (  n e c e s s i  t a t s  i  e x p e c t a t i  v e s ) ;  d e f i n i r e m  e l  c o n c e p t e  d e  
c l i e n t  c o m  a  p e r s o n a  q u e  r e p  u n  s e r v e i  i  u n  c a p  d e f i n i t s  
a q u e s t s  c o n c e p t e s  t r e b a l l a r e m  l a  m a n e r a  d e  c o n e ü x e r  l e s  
e x p e c t a t i v e s  d e l  c l i e n t  i  c o m  f e r - l o  p a r t i c i p a r  d e l  p r o c é s  
d  ' a t e n c i ó  p e r  t a l  d  ' a c o n s e g u i r  l a  s e v a  s a t i s f a c c i ó  p e l  s e r v e i  
r e b u t .  
l .  S a t i s f a c c i ó  i  e l e m e n t s  q u e  h i  i n t e r v e n e n  
D e f i n i m  l a  s a t i s f a c c i ó  c o m  u n  b e n e s t a r  a c o n s e g u i t  a l  c o b r i r  
u n a  n e c e s s i t a t .  L a  G Q T  v a  e n c a m i n a d a  a  s a t i s f e r  l e s  n e c e s s i -
t a t s  d e l s  c l i e n t s .  L a  n e c e s s i t a t  s e g o n s  V a r ó  ( 1 9 9 4 ,  2 0 )  e s  
d e f i n e i x  c o m  " q u e l c o m  q u e  r e q u e r e i x  l ' i n d i v i d u  p e l  s e u  b e n e s -
t a r  q u e  e l  m o t i v a  a  a c o n s e g u i r - l o " ;  é s  u n  d e f i c i t  q u e  t é  l a  
p e r s o n a  i  q u e  h a  d e  c o b r i r .  C a l  d i f e r e n c i a r - l o  d e  d e s i g  q u e  
s e r i a  l ' e x p r e s s i ó  d e  v o l e r  s a t i s f e r  u n a  n e c e s s i t a t .  
D i v e r s o s  a u t o r s  h a n  e s t u d i a t  i  c l a s s i f i c a t  l e s  n e c e s s i t a t s  d e  
l ' i n d i v i d u .  D ' e n t r e  e l l s  d e s t a c a  M a s l o w  q u e ,  c o m  r e f e r e n c i e n  
K a s t  i  R o s e n z w e i g  ( 1 9 9 2 ,  3 0 1 - 3 0 2 ) ,  c l a s s i f i c a  l e s  n e c e s s i t a t s  
e n  " u n a  j e r a r q u i a  o n  c e r t e s  n e c e s s i t a t s  s u p e r i o r s  s ' a c t i v e n  
a  m e s u r a  q u e  e s  s a t i s f a n  d i  v e r s e s  n e c e s s i  t a t s  i n f e r  i o r s .  
A q u e s t e s  c i n c  n e c e s s i t a t s  b a s i q u e s  e s t a n  r e l a c i o n a d e s  e n t r e  
s í  i  c o l . l o c a d e s  e n  u n a  j e r a r q u i a  d e  p e r m i n e n c i a " .  
L a  c l a s i f i c a c i ó  d e  l e s  n e c e s s i t a t s  s e g o n s  M a s l o w  ( F i g u r a  1 1 )  
é s :  
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A U T O R E A L I T Z A C I O  
E S T I M A  
R e a p  
n e c e  
A a a o c l a c l o •  
S O C I A L  
1  d o n a r  o  r  
S E G U R E T A T  
P r o t e c c i O  c o n t r a  
F I S I O L O G I C A  
F a m ,  a e d ,  a c t i v l t a t - a o  
F i g u r a  1 1 .  C l a s s i f i c a c i ó  n e c .  d e  M a s l o w  
K a s t  i  R o s e n z w e i g  ( 1 9 9 2 )  
A c o n a e g u l r  e l  p o t e n c i a l  d ' u n  m a t e l x ,  
e l  m é x l m  d e a e n v o l u p a m e n t ,  c r e a t l v l t a t  
1  a u t o e x p r e a i O  
e c t e  p e r  u n  m a t e l x ,  r e a p e c t e  d ' a l t r e a  1  
a a l t a t a  d ' e g o  o  d e  n l v e l l  a o c l a l  
a  a m b  d ' a l t r e a ,  p e r t i n e n c i a  a  g r u p a ,  
b r e  a m l a t a t  1  a f e c t e  
p e r i l l a ,  a m e n a Q e a  1  p r l v a c l o n a  
n ,  a c t i v l t a t  a e x u a l ,  e l l m l n a c i O  
E n  e l  c a m p  s o c i a l  s ' h a n  d e f i n i t  q u a t r e  t i p u s  d e  n e c e s s i t a t s  
q u e  s ó n  a p l i c a b l e s  t a m b é  a l  c a m p  s a n i t a r i .  A q u e s t e s  s ó n ,  
s e g o n s  G a i r i n  ( M .  C a l a f e l l ,  1 9 9 4 )  l e s  n e c e s s i t a t s  l a t e n t s ,  
e x p r e s s a d e s ,  n o r m a t i v e s  i  c o m p a r a t i v e s  ( F i g u r a  1 2 ) :  
C a r e n c i a  s u b j e c t i v a  l i -
m i t a d a  a  l e s  p e r c e p -
c i o n s  d e i s  i n d i v i d u s .  
E s  r e f l e x e n  e n  f u n c i ó  
d e  l e s  d e m a n d e s  d ' u n  
s e r v e i  o  p r o g r a m a .  
E x p e r t ,  p r o f e s s i o n a l  o  
c i e n t i f i c  s o c i a l  q u e  l e s  
d e f i n e i x ,  a t e n e n t  a  u n s  
c r i t e r i s  t i p u s .  
R e s u l t a t  d e  c o m p a r a r  
d i f e r e n t s  s i t u a c i o n s  o  
d i f e r e n t s  g r u p s .  
F i g u r a  1 2 .  N e c e s s i t a t s  d e l  c o n t e x t e  s o c i a l  ( G a i r i n ,  1 9 9 4 )  
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L a  t e o r i a  d e l s  n i v e l l s  d
1
i n t e g r a c i ó  d e s e n v o l u p a d a  p e r  
M a r d a r a s  (  1 9 9 0 ,  1 7 9 - 1 8 0 )  a f i r m a  q u e  " t o t  f e n o m e n  h u m a  é s  
b i o - p s i c o - s o c i o - c u l t u r a l ,  e n t e n e n t  p e r  f e n o m e n  h u m a  q u a l -
s e v o l  f e t  e n  e l  q u e  l
1
e s s e r  h u m a  h i  p r e n g u i  p a r t ,  j a  s i g u i  
d
1
u n a  m a n e r a  a c t i v a  o  p a s i v a ,  i n d i v i d u a l  o  d e  g r u p ,  d i r e c t a  
o  i n d i r e c t a " .  E n  e l  m o m e n t  d e  s a t i s f e r  l e s  n e c e s s i t a t s  c a l  
t e n i r  e n  c o m p t e  l a  g l o b a l i t a t  d e l  f e n o m e n  h u m a  ( F i g u r a  1 3 ) .  
C o n j u n t  d e  c o n e i x e m e n t s ,  t é c n i q u e s ,  t r a d i c i o n s ,  c o s t u m s  i  
c r e e n t ; : e s  q u e  g e n e r a n  l e s  e s t r u c t u r a s  s o c i a l s  
C o n j u n t  d ' e s t r u c t u r e s  e  i n s t i t u c i o n s  q u e  e l s  i n d i v i d u s  c r e a n  
a l  r e l a c i o n a r - s e  e n t r e  s i  ( e m p r e s e s ,  f a m i l i a ,  h o s p i t a l ,  
e s c o l e s  . . .  )  
C o n j u n t  d e  p r o c e s o s  e m o t i u s ,  i n t e l e c t u a l s ,  p e r c e p t i u s ,  . . .  
q u e  s e r v e i x e n  d e  m o t i v a c i ó  a  l a  c o n d u c t a .  
C o n j u n t  d e  p r o c e s o s  f i s i c s  d e l  p r o  p i  i n d i v i d u .  
F i g u r a  1 3 .  N i v e l l s  d ' i n t e g r a c i ó  ( M a r d a r a s ,  1 9 9 0 )  
D a v a n t  d ' u n a  n e c e s s i t a t ,  e l  g r a u  d e  s a t i s f a c c i ó  v i n d r a  d o n a t  
t a n t  p e r  l e s  e x p e c t a t i v e s  q u e  t i n g u i  l ' i n d i v i d u  r e s p e c t e  e l  
s e r v e i  (  e x p e r i e n c i e s  a n t e r i o r s ,  i n f o r m a c i o n s  d  
1  
a l  t r e s  
u s u a r i s ,  . .  )  c o m  d e  1  
1  
a t e n c i ó  p r o p i a  q u e  d o n i  e l  s e r v e i  
( o r g a n i t z a c i ó  s a n i t a r i a ,  e s t r u c t u r a ,  . .  ) ;  a q u e s t s  f a c t o r s  
(  
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f a r a n  q u e  l a  s a t i s f a c c i ó  t i n g u i  u n  g r a u  d e  v a r i a b i l i  t a t  
c o n s t a n t .  T a n t  i m p o r t a n t  é s  con~ixer l e s  n e c e s s i t a t s  d e l s  
n o s t r e s  c l i e n t s  c o m  h o  s ó n  l e s  s e v e s  e x p e c t a t i v e s ,  a i x o  e n s  
d o n a r a  u n  c a m p  d ' a c t u a c i ó  a m p l i  e n  l a  c o n s e c u c i ó  d e l s  
o b j e c t i u s .  
L ' E n c i c l o p e d i a  C a t a l a n a  d e f i n e i x  e x p e c t a t i v a  c o m  " l ' e s p e r a  
d ' u n a  c o s a  q u e  h o m  c r e u  q u e  h a  d ' o b t e n i r  o  q u e  h a  
d ' e s d e v e n i r " .  L ' e x p e c t a t i v a  é s  d o n e s  a l l o  q u e  u n a  p e r s o n a  
c r e u  q u e  p o t  r e b r e  d ' u n  s e r v e i j p r o d u c t e  i  e s  b a s a  e n  
c o n e i x e m e n t s  p r e v i s ,  experi~ncies a n t e r i o r s ,  i n f o r m a c i o n s  
o b t i n g u d e s  d ' a l t r e s  p e r s o n e s ,  . . .  
A c t u a l m e n t  l e s  e x p e c t a t i v e s  d e l s  c l i e n t s  e n  l ' a m b i t  s a n i t a r i  
s ' h a n  v i s t  a u g m e n t a d e s  c o n s i d e r a b l e m e n t ;  a i x o  h a  e s t a t  d e g u t  
p e r  u n a  b a n d a  a l  g r a n  aven~ t e c n o l o g i c  q u e  h a  p e r m é s  
d i a g n o s t i c a r  i  c u r a r  m é s  m a l a l t i e s ,  i  p e r  a l t r e  b a n d a  e l  
r e s s o  q u e  s ' h a  f e t  a  n i v e l l  s o c i a l  d e  l a  i m p o r t a n c i a  d e  l a  
s a l u t  i  d e  l ' e d u c a c i ó  s a n i t a r i a  q u e  mitjan~ant l a  i n f o r m a c i ó  
i  d i v u l g a c i ó  h a  p r o p o r c i o n a t  a l  i n d i v i d u  c o n e i x e m e n t s  e n v e r s  
l a  s a l u t  i  l a  m a l a l t i a ,  i  p e r  a l t r e  b a n d a  a  u n  a u g m e n t  d e  l e s  
n e c e s s i t a t s  s o c i o - c u l t u r a l s  ( c o n f o r t ,  h o s t e l e r i a ,  . . .  ) .  
L e s  e x p e c t a t i v e s  s ó n  s e m p r e  s u b j e c t i v e s ,  p e r  a i x o  é s  
i m p o r t a n t  q u e  t a t a  e m p r e s a  d e  s e r v e i s  s a n i t a r i s  c o n e g u i  l e s  
e x p e c t a t i v e s  d e l s  s e u s  c l i e n t s  i ,  a  t r a v é s  d e  l a  i n f o r m a c i ó ,  
f a c i l i t i  e l  c o n e i x e m e n t  d e  t o t s  e l s  s e r v e i s  q u e  o f e r e i x ;  
d ' a q u e s t a  m a n e r a  p o d r e m  e v i t a r  f a l s e s  e x p e c t a t i v e s  q u e  
p o r t a r i e n  a  u n a  i n s a t i s f a c c i ó .  
2 .  C l i e n t  d ' u n a  e m p r e s a  d e  s e r v e i s .  
D i n s  u n a  e m p r e s a  d e  s e r v e i s  c a l  d i s t i n g i r  d o s  t i p u s  d e  
c l i e n t :  
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C l i e n t  e x t e r n :  É s  l a  p e r s o n a  q u e  r e p  u n  s e r v e i  d e  
l ' e m p r e s a .  É s  e l  q u e  e n  u n  h o s p i t a l  a n o m e n e m  
u s u a r i ,  p a c i e n t ,  m a l  a l  t ,  .  .  .  E l  c l i e n t  e x t e r n  e n s  a j u d a  a  
m a n t e n i r - n o s  a c t i u s  i  h a  a u g m e n t a r  l a  q u o t a  d e  n e g o c i  ( p .  
e x . :  o c u p a c i ó  d e  l l i t s . ) ;  a l h o r a  é s  p r o d u c t o r  d e l  s e r v e i  
j a  q u e  s e n s e  e l l  e l  s e r v e i  n o  e x i s t i r í a .  
- C l i e n t  i n t e r n :  É s  l a  p e r s o n a  d e  d i n s  l ' e m p r e s a ,  q u e  d o n a  
s e r v e i s  i  a l h o r a  é s  c l i e n t  d e  l a  m a t e i x a  j a  q u e  t a m b e  r e p  
u n s  s e r v e i s .  E l  c l i e n t  i n t e r n  é s  e l  t r e b a l l a d o r  d e  
l ' e m p r e s a ,  é s  e l  p e r s o n a l .  
E x i s t e i x  u n  t e r c e r  c l i e n t  q u e  é s  e l  s u b m i n i s t r a d o r .  A q u e s t  é s  
l a  p e r s o n a  d e  f o r a  l ' o r g a n i t z a c i ó  q u e  s u b m i n i s t r a  p r o d u c t e s .  
A  p a r t i r  d ' a r a  q u a n  p a r l e r o  d e  c l i e n t  e n s  r e f e r i r e m  a  c l i e n t  
e x t e r n ;  e l  c l i e n t  i n t e r n  ( p e r s o n a l )  q u e d a  e s t u d i a t  e n  
l ' a p a r t a t  d e l  p r i n c i p i  d ' a d h e s i ó  d e  l e s  p e r s o n e s .  
3 .  D e t e c c i ó  d e  l e s  N e c e s s i t a t s j E x p e c t a t i v e s .  
L a  q u a l i  t a t  d e l s  s e r v e i s  s a n i  t a r i s  é s  m o l  t  m é s  d i f í c i l  
d ' a v a l u a r  q u e  l a  q u a l i t a t  d e l s  p r o d u c t e s  t a n g i b l e s  j a  q u e  e n  
e l  r e s u l  t a t  d e l  s e r v e i  e n  s í  h i  i n t e r v e n e n  u n a  s e r i e  d e  
f a c t o r s  m o l t s  d ' e l l s  i n t a n g i b l e s  ( a m a b i l i t a t ,  c o r t e s í a ,  
s i m p a t í a ,  . . .  ) .  E l  c o n e i x e m e n t  d ' a q u e s t e s  n e c e s s i t a t s  i  
e x p e c t a t i  v e s  s ó n  m o l  t  i m p o r t a n t s  i  p o d e n  d e t e c t a r - s e  d e  
d i v e r s e s  m a n e r e s :  
- F e n t  u n  e s t u d i  d e  m e r c a t :  A i x í  p o d r e m  c o n e i x e r  l ' o p i n i ó  d e l  
c o l e c t i u  o b j e c t e  d ' e s t u d i  ( b a r r i ,  c i u t a t ,  c o m a r c a ,  . .  )  i  
p o d r e m  v a l o r a r  l e s  n e c e s s i t a t s - e x p e c t a t i v e s  d e l s  c l i e n t s  
r e a l s  i  p o t e n c i a l s .  D ' a q u e s t a  m a n e r a  e l s  o b j e c t i u s  
p l a n t e j a t s  t i n d r á n  m é s  d i r e c t r i u s  e n c a m i n a d e s  a  l a  
s a t i s f a c c i ó  d e l s  c l i e n t s .  
S S  
I n f o r m a c i ó :  É s  u n  f a c t o r  i m p o r t a n t  d o n a r  a  c o n e i x e r  e l s  
s e r v e i s  q u e  l ' e m p r e s a  o f e r e i x  p e r  t a l  d ' e v i t a r  q u e  e l s  
c l i e n t s  t i n g u i n  u n e s  e x p e c t a t i v e s  q u e  n o  c o r r e s p o n e n  a  l a  
r e a l i t a t ,  i  t a m b é  p e r  i n f o r m a r - n o s  d e l  q u e  n e c e s s i t e n ,  i  
q u e  e s p e r e n  d e  n o s a l t r e s .  
- E s t a b l i r  c a n a l s  d e  c o m u n i c a c i ó  a m b  e l s  t r e b a l l a d o r s ;  e l  
p e r s o n a l  é s  q u i  e s t a  e n  c o n t a c t e  a m b  e l s  c l i e n t s  i  e l s  q u e  
c o n e i x e n  i  d e t e c t e n  l e s  n e c e s s i t a t s  e x p r e s a d e s  p e r  e l l s .  
- F a c i l i t a r  a l  c l i e n t  l a  p o s s i b i l i  t a t  d  ' o p i n a r  s o b r e  e l s  
s e r v e i s  r e b u t s  mitjan~ant u n a  b ú s t i a  d e  s u g g e r i m e n t s .  
- F e r  u n  b o n  ú s  d e l  s i s t e m a  d e  r e c l a m a c i o n s  p e l  q u a l  p o d r e m  
d e t e c t a r  e x p e c t a t i v e s ,  n e c e s s i t a t s  i  d e f i c i e n c i e s  d e l  
s e r v e i  a  m i l l o r a r .  
A q u e s t s  i  d ' a l t r e s  f a c t o r s  e n s  a j u d e n  a  c o n e i x e r  l e s  
e x p e c t a t i  v e s  d e l  c l i e n t .  S i  c o b r i m  a q u e s t e s  n e c e s s i  t a t s -
e x p e c t a t i v e s  a c o n s e g u i r e m  u n  g r a u  d e  s a t i s f a c c i ó  e l e v a t  d e l  
c l i e n t ,  e l  q u a l  e n  c e r t a  m a n e r a  e n s  a u g m e n t a r a  l a  
r e n d a b i l i t a t  d e  l ' h o s p i t a l ,  j a q u e  e l  c l i e n t  s a t i s f e t  t o r n a r a  
a  u t i l i t z a r  e l  n o s t r e  s e r v e i  q u a n  h o  n e c e s s i t i  i  a  m é s  
r e c o m a n a r a  a  d '  a l  t r e s  c l i e n t s  p o t e n c i a l s  e l s  n o s t r e s  s e r v e i s .  
4 .  F a c t o r s  a  t e n i r  e n  c o m p t e  e n  l a  s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t .  
C o m  h e m  a p u n t a t  a n t e r i o r m e n t  e x i s t e i x e n  u n a  s e r i e  d e  f a c t o r s  
i n t a n g i b l e s  q u e  s ó n  d i f í c i l s  d e  m e s u r a r ,  p e r o  s í  q u e  
e x i s t e i x e n  d ' a l t r e s  q u e  s ó n  t a n g i b l e s  i  q u e  c a l  t e n i r  e n  
c o m p t e .  D ' e n t r e  a q u e s t s  e s  t r o b e n :  
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- E s t r u c t u r a :  S o l  s e r  e l  p r i m e r  c o n t a c t e  d e l  c l i e n t  a m b  
l ' h o s p i t a l .  É s  v a l o r a  u n a  b o n a  s e n y a l i t z a c i ó ,  n e t e d a t , b o n a  
i l . l u m i n a c i ó ,  t r a n q u i l i t a t ,  e n t r e  d ' a l t r e s .  
I n f o r m a c i ó :  R e b r e  e x p l i c a c i o n s  d e l  f u n c i o n a m e n t  d e  
l ' h o s p i t a l ,  n o r m a t i v e s ,  p r o c e d i m e n t s  a  s e g u i r  e n  d i f e r e n t s  
c a s o s ,  e v o l u c i ó  d e  l a  m a l a l t i a ,  . . .  p r o p o r c i o n e n  u n  s e n t i m e n t  
d e  s e g u r e t a t  i  c o n f o r t .  
- P a r t i c i p a c i ó :  F e r  p a r t i c i p a r  a l  c l i e n t  d e l  s e r v e i  q u e  s e  l i  
e s t a  d o n a n t ,  f o m e n t a  l a  s e v a  i n d e p e n d e n c i a  c o m  a  p e r s o n a  i  
a l h o r a  l i  p r o p o r c i o n a  
u n  
s e n t i m e n t  
d ' i m p o r t a n c i a  i  
d ' u t i l i t a t .  
- P e r s o n a l i t z a c i ó :  U n a  a t e n c i ó  p e r s o n a l i t z a d a  p o t e n c i a  l a  
i n d i v i d u a l i t a t  d e  l a  p e r s o n a  i  p r o p o r c i o n a  t a m b é  u n  s e n t i m e n t  
d ' i m p o r t a n c i a .  
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3 . 3 . 3 . 5 .  E F I C I E N C I A  E C O N Ó M I C A  
D e f i n i m  c o m  e f i c i e n c i a  e c o n o m i c a  d ' u n a  e m p r e s a  d e  s e r v e i s  
s a n i t a r i s  l ' a c o m p l i m e n t  d e  l ' o b j e c t i u  d e  m i l l o r a r  e l  n i v e l l  
d e  s a l u t  m i n i m i t z a n t  e l s  r e c u r s o s  d i s p o n i b l e s .  
E n  G Q T  l a  c o n s e c u c i ó  d e  1  ' e f i c i e n c i a  e c o n o m i c a  e s t a  e n  
e q u i l i b r i  a m b  l a  s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t ;  é s  t a n t  i m p o r t a n t  
o b t e n i r  r e s u l t a t s  a  n i v e l l  d e  c o s t o s  c o m  a c o n s e g u i r  l a  
s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t  o f e r i n t  q u a l i t a t  e n  e l  s e r v e i  p r e s t a t .  
F i n s  f a  u n s  a n y s  e s  t e n i a  e l  c o n c e p t e  d e  q u e  a  m é s  q u a l i t a t  
m é s  c o s t o s  i  m é s  d i f i c u l  t a t  e n  l a  p r o d u c c i ó ;  e n  e l  c a m p  
s a n i t a r i  e l  m é s  i m p o r t a n t  e r a  f e r  u n  b o n  d i a g n o s t i c  i  u n  
t r a c t a m e n t  c o r r e c t e  i n d e p e n d e n t m e n t  d e l  c o s t ,  e n  d e f i n i t i v a  
e s  v a l o r a v a  ! ' e f i c a c i a .  M é s  e n d a v a n t  comen~a a  p r e o c u p a r  e l  
t e n i r  b o n a  c u r a ,  a  t e n i r  e n  c o m p t e  l e s  n e c e s s i  t a t s  d e  
! ' e m p r e s a  i  d e l  c l i e n t .  A c t u a l m e n t  l e s  t e n d e n c i e s  a p u n t e n  a  
q u e  s ' h a  d e  p r o p o r c i o n a r  e l  m i l l o r  s e r v e i  s a n i t a r i  a l  m i n i m  
c o s t  p o s s i b l e .  
F a c t o r s  a  t e n i r  e n  c o m p t e  e n  e f i c i e n c i a  e c o n o m i c a :  
1 - L a  q u a l i t a t  d i s m i n u e i x  e l s  c o s t o s .  
2 - E l s  c o s t o s  d ' o b t e n c i ó  d e  l a  q u a l i t a t  ( C O Q ) .  
3 - E l s  c o s t o s  o c u l t s  d e  l a  q u a l i t a t .  
1 .  L a  q u a l i t a t  d i s m i n u e i x  e l s  c o s t o s .  
U n a  d e  l e s  c r e e n c e s  m é s  e x t e s e s  é s  q u e  s i  v o l e m  a u g m e n t a r  l a  
q u a l i t a t  d ' u n  p r o d u c t e - s e r v e i  h e m  d ' a u g m e n t a r  t a m b é  e l s  
c o s t o s  d e  p r o d u c c i ó .  E n  c a n v i ,  m o l t e s  e x p e r i e n c i e s  j a  h a n  
d e m o s t r a t  q u e  a i x o  n o  é s  c e r t  i  q u e  u t i l i t z a n t  m i l l a r  e l s  
r e c u r s o s  ( h u m a n s ,  m a t e r i a l s ,  finan~ers, d e  c o m u n i c a c i ó ,  . .  )  
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r e d u i m  e l s  c o s t o s  i  a u g m e n t e m  e l s  b e n e f i c i s .  
D i v e r s o s  a u t o r s  ,  c o m  J u r a n ,  F e i g e n b a u m ,  l ' A m e r i c a n  S o c i e t y  
F o r  Q u a l i t y  C o n t r o l ,  D o u c h y ,  . .  h a n  p a r l a t  s o b r e  e l s  a s p e c t e s  
e c o n o m i c s  d e  l a  q u a l i  t a t ,  i  c o i n c i d e i x e n  e n  q u e ,  e l  q u e  
r e a l m e n t  i n t e r e s s a  é s  t r e b a l l a r  e n  q u a l i  t a t  p e r  q u e  e l s  
c o s t o s  q u e  s u p o s a  l a  n o  q u a l i  t a t  d i s m i n u e i x  e l  f o n s  d e  
b e n e f i c i s  p o t e n c i a l s  d e  l a  e m p r e s a .  
2 .  E l s  c o s t o s  d ' o b t e n c i ó  d e  l a  q u a l i t a t  C C O O > .  
E l s  C O Q  c o m  e l  s e u  n o m  i n d i c a  s ó n  a q u e l l s  c o s t o s  q u e  e s  
p r o d u e i x e n  a l  v a l e r  o b t e n i r  u n  n i v e l l  d e  q u a l i t a t  e n  u n  
p r o d u c t e - s e r v e i  i  q u e  d e p e n e n  d e  l ' o p t i m i t z a c i ó  q u e  f e m  d e l s  
r e c u r s o s  e x i s t e n t s .  
S i  o b s e r v e m  l a  F i g u r a  1 4  ( C l u b  d e  G e s t i ó n  1 9 9 2 ,  9 9 ) ,  e n s  
a d o n e m  q u e  s i  r e d u i m  e l s  C O Q  o b t e n i m  u n a  d i s m i n u c i ó  d ' a l t r e s  
c o s t o s  i  c o m  a  c o n s e q u e n c i a  u n  a u g m e n t  i m p o r t a n t  d e l  
b e n e f i c i s .  
A V U I  
D E M Á  
A U G M E N T  D E  B E N E F I C I S  
R E D U C C I Ó  D E L  C O S T  
D ' O B T E N C I Ó  D E  Q U A L I T A T  
R E D U C C I Ó  D E L  C O S T  D E  B A S E  
F i g u r a  1 4 .  R e l a c i ó  Q u a l i t a t / B e n e f i c i  ( C l u b  d e  G e s t i ó n ,  1 9 9 2 )  
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E l s  C O Q  e s t a n  i n t e g r a t s  p e r :  
- C o s t o s  d e  p r e v e n c i ó :  S ó n  e l s  c o s t o s  d e  t e t e s  l e s  a c t i v i t a t s  
e s p e c i f i c a m e n t  d i s s e n y a d e s  p e r  e v i t a r  l a  m a l a  q u a l i t a t  d e l  
p r o d u c t e - s e r v e i .  ( p .  e x . :  c o s t o s  e n  f o r m a c i ó  d e l  p e r s o n a l ,  e n  
c o m u n i c a c i ó ,  e n  a n a l i s i  d e  p r o c e s o s ,  d o c u m e n t a c i ó ,  . . .  )  
- C o s t o s  d '  a v a l u a c i ó :  S ó n  e l s  c o s t o s  c o r r e s p o n e n t s  a  l a  
m e s u r a ,  a v a l u a c i ó  o  a u d i t o r i a  d e  p r o d u c t e s  p e r  a  g a r a n t i r  l a  
c o n f o r m i t a t  a m b  l e s  n o r m e s  d e  q u a l i t a t  i  e l s  r e q u i s i t s  d e  
c o m p o r t a m e n t .  ( p .  e x . :  c o s t o s  p e r  a u d i t o r i e s ,  p e r  c o n t r o l  d e  
q u a l i  t a t ,  p e r  p r e v e s  d e  m a t e r i a l ,  p e r  c o n t r o l  d e  
p r e s s u p o s t ,  . .  )  
C o s t o s  d ' e r r a d e s :  S ó n  e l s  
p r o d u c t e s - s e r v e i s  n o  c o n f o r m e s  
c o s t o s  
a m b  
e l s  
r e s u l t a t s  
r e q u i s i t s  
d e  
o  
n e c e s s i t a t s  d e l  c l i e n t - u s u a r i .  P o d e n  é s s e r  i n t e r n s ,  q u e  s ó n  
e l s  q u e  t e n e n  l l o c  a b a n s  d e  ! ' e n t r e g a  d e l  p r o d u c t e  o  
s u b m i n i s t r a m e n t  d e l  s e r v e i  ( p .  e . :  i n e f i c a c i a  d e  l e s  
r e u n i o n s ,  a b s e n t i s m e ,  a c c i d e n t s  l a b o r a l s ,  h o r e s  e x t r e s ,  
d o s s i e r s  i n c o m p l e r t s ,  e r r o r s  d e  d i a g n o s t i c ,  e x c é s  d e  p r o v e s  
c o m p l e m e n t a r i e s ,  . .  )  i  p o d e n  é s s e r  e x t e r n s ,  q u e  s ó n  e l s  q u e  
t e n e n  l l o c  d e s p r é s  d e  ! ' e n t r e g a  d e l  p r o d u c t e  i  d u r a n t  e l  
s u b m i n i s t r a m e n t  d ' u n  s e r v e i  a l  c l i e n t - u s u a r i  ( p .  e x . :  e r r o r s  
e n  e l  t r a c t a m e n t  d ' u n  p a c i e n t ,  c u r e s  i n a d e q u a d e s ,  . .  )  
E l e m e n t s  q u e  h a n  d e  c o n s t a r  e n  u n  p r o g r a m a  d e  m i l l o r a  d e l s  
c o o  
E l s  c o s t o s  d ' o b t e n c i ó  d e  l a  q u a l i t a t  s ó n  i n d i v i d u a l s  d e  c a d a  
e m p r e s a  i  p e r  t a n  c a d a s c u n a  d ' e l l e s  h a u r i a  d e  s e r  capa~ d e  
c r e a r  u n  s i s t e m a  d e  g e s t i ó  d e  q u a l i t a t  q u e  e s  f o n a m e n t i  e n  u n  
p r o g r a m a  p r o p i  d e  m i l l o r a  c o n t í n u a  d e l  s i s t e m a  d e  c o s t o s  d e  
q u a l i t a t .  
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L a  F i g u r a  1 5  e n s  m o s t r a  u n  e s q u e m a  d e l s  e l e m e n t s  q u e  h a u r i e n  
d e  c o n s t a r  e n  u n  p r o g r a m a  d e  m i l l o r a  d e l s  C O Q  i  l a  s e v a  
r e t r o a l i m e n t a c i ó .  
/  
D E F I N I R  E L S  E L E M E N T S  
D E L S  C O Q  
"  
A S S I G N A R  
R E S P O N S A B I L I T A T S  
A V A L U A R  
l  
l  
C A L C U L A R  E L  C O S T  
D E  C A D A  E L E M E N T  
P O S A R  M I D E S  
C O R R E C T O R E S  
~ /  
I D E N T I F I C A R  I D E N T I F I C A R  L E S  
P R O B L E M E S  . .  C A U S E S  D E L S  
P R O B L E M E S  
F i g u r a  1 5  .  P r o g r a m a  d e  m i l l o r a  d e i s  C O Q  ( E i a b o r a c i ó  p r o p i a )  
A q u e s t  p r o g r a m a  h a u r i a  d e  c o n s i s t i r  e n :  
a .  D e f i n i r  e l s  e l e m e n t s  d e l s  C O Q  q u e  i n t e r v e n e n  a  c a d a  
d e p a r t a m e n t  d e  ! ' e m p r e s a :  d e s c r i u r e  f u n c i o n s ,  a c t i v i t a t s  
o  t a s q u e s  q u e  p o d e n  é s s e r  c o n s i d e r a d e s  c o s t o s  d e  
q u a l i t a t ,  a g r u p a r - l e s  p e r  t i p u s  d e  c o s t o s  i  c l a s s i f i c a r -
l e s  p e r  d e p a r t a m e n t s .  
b .  L e s  r e s p o n s a b i l i t a t s  d e  l a  q u a l i t a t  h a n  d e  s e r  
a s s i g n a d e s  c l a r a m e n t  i  c a d a  d e p a r t a m e n t  h a  d e  s a b e r  p e r  
e s c r i t  e l  q u e  d ' e l l  s ' e s p e r a  .  
c .  C a l c u l a r  e l  c o s t  d e  c a d a  e l e m e n t  o  e l  q u e  é s  e l  m a t e i x ,  
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m e s u r a r  e l  C O Q ;  p e r  f e r  a q u e s t  c a l c u l  t r e b a l l a r a n  
c o n j u n t a m e n t  e l s  r e s p o n s a b l e s  d e  c a d a  d e p a r t a m e n t  a m b  
c o m p t a b i l i t a t  i  e l  r e a l i t z a r a n  m e n s u a l m e n t ,  
m o n i t o r i t z a n t  c a d a s c u n  d e l s  e l e m e n t s  d e l s  C O Q ,  a b a n s  
d ' i n i c i a r  l a  i d e n t i f i c a c i ó  d e l s  p r o b l e m e s  e s  r e c o m a n a  
o b t e n i r  d a d e s  d e  s i s  m e s e s  a  u n  a n y .  
E n  l ' a n n e x  3  e s  p o t  o b s e r v a r  u n  e x e m p l e  q u e  p o d r i a  
u t i l i t z a r - s e  c o m  a  b a s e  p e r  r e c o l l i r  l e s  d a d e s  d ' u n a  u n i t a t  
o  d e p a r t a m e n t .  
d .  I d e n t i f i c a c i ó  d e  p r o b l e m e s .  D e f i n i m  c o m  a  p r o b l e m a  u n a  
a r e a  d e  c o s t  d e  q u a l i t a t  e l e v a t ,  s u s c e p t i b l e  d e  m i l l o r a  
( F i g u r a  1 6 )  
D e t e c t e s  
1  
1  
1  
1  
1  
1  
\  
\  
- - - - - S e n y a l  d ' a l e r t a  
- - - - - - - - - O b j e c t i u  
O  Thm~ 
F i g u r a  1 6  .  l d e n t i f i c a c i ó  d e  p r o b l e m e s  ( D o u c h y ,  1 9 8 8 )  
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S i  t e n i m  m o n i t o r i t z a t  e l  c o s t  d e  c a d a  e l e m e n t ,  f a c i l m e n t  
p o d r e n  d e t e c t a r  l e s  d e s v i a c i o n s  q u a n  s o r g e i x i n .  
e .  I d e n t i f i c a r  l e s  c a u s e s  d e l s  p r o b l e m e s ,  m i t j a n g a n t  l ' a j u t  
d e  d i a g r a m e s  c a u s a - e f e c t e  o  d i a g r a m e s  d e  P a r e t o  
e x p l i c a t s  e n  e l  p r i n c i p i  d e  l a  g e s t i ó  d e l s  p r o c e s o s  i  l a  
m i l l o r a  c o n t í n u a .  
f .  P o s a r  m e s u r e s  c o r r e c t o r e s .  P e r  a c o n s e g u i r  i d e n t i f i c a r  
l e s  c a u s e s  i  s o l u c i o n a r - l e s  é s  n e c e s s a r i  q u e  t a t e s  l e s  
p e r s o n e s  i m p l i c a d e s  s i g u i n  c o n s c i e n t s  d e l  p r o b l e m a  i  
t i n g u i n  d e s i g  d e  r e s o l d r e ' l ,  p e r  p o s t e r i o r m e n t  r e a l i t z a r  
u n a  i n v e s t i g a c i ó  l o g i c a  i  p l a n i f i c a r  c o n j u n t a m e n t  l e s  
m e s u r e s  c o r r e c t o r e s .  
g .  A v a l u a r .  C o n s i s t e i x  e n  c o m p a r a r  e l s  n i v e l l s  d e  c o s t  
a c t u a l s  i  e l s  p a s s a t s ,  p e r  c a d a  p r o b l e m a  m i t j a n g a n t  
t e c n i q u e s  a n a l í t i q u e s  ( A n n e x  4 )  e x p r e s s a n t  e l s  r e s u l t a t s  
e n  d i n e r s  i  t e n i n t  e n  c o m p t e  l ' e s t a l v i  e f e c t u a t .  E l s  
r e s u l  t a t s  h a n  d e  f e r - s e  a r r i b a r  a  t a t e s  l e s  p e r s o n e s  
i m p l i c a d e s  i  n o  e s  c o m p a r a r a n  m a i  a m b  d ' a l t r e s  e m p r e s e s .  
3 .  E l s  c o s t o s  o c u l t s  d e  l a  q u a l i t a t .  
S ó n  a q u e l l s  c o s t o s  i n d i r e c t e s  d e  l a  m a l a  q u a l i t a t  t a m b é  
a n o m e n a t s  i n t a n g i b l e s ,  p e r q u e  s ó n  d i f í c i l s  d e  m e s u r a r .  
A q u e s t s  c o s t o s  n o  s  ' a v a l u e n  a  t r a v é s  d e  l a  c o m p t a b i l i t a t  
g e n e r a l ,  s ó n  c o s t o s  q u e  f a n  r e f e r e n c i a  a  l a  i n s a t i s f a c c i ó  d e l  
c l i e n t  i  a  l a  p e r d u a  d e  l a  i m a t g e .  
E n  l ' a s s i s t e n c i a  s a n i t a r i a ,  p e r  e x e m p l e ,  l e s  e x p e c t a t i v e s  
d e l s  c l i e n t s  s ó n  c a d a  c o p  m é s  g r a n s  i  s i  a i x o  n o  v a  
a c o m p a n y a t  d ' u n  a u g m e n t  e n  l a  q u a l i t a t  d e l  s e r v e i  d o n a t  p o t  
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t r a d u i r - s e  e n  u n  i n c r e m e n t  d e  l a  i n s a t i s f a c c i ó  i  a  m é s  a  m é s  
e n  u n a  p e r d u a  d e  c l i e n t s  r e a l s  i  p o t e n c i a l s .  
6 4  
3 . 4 .  
P R O C É S  D ' I M P L A N T A C I Ó  D E  L A  G Q T  E N  E M P R E S E S  D E  S E R V E I S  
S A N I T A R I S .  
P e r  p o s a r  e n  r n a r x a  u n  r n o d e l  d e  G Q T  n o  e x i s t e i x  u n a  
m e t o d o l o g i a  c o n c r e t a .  L a  b i b l i o g r a f i a  c o n s u l t a d a  ( t a n t  
t e ó r i c a  c o r n  e x p e r i e n c i e s  p r a c t i q u e s )  d e s t a c a  q u e  l e s  
o r g a n i t z a c i o n s ,  a l h o r a  d e  l a  i r n p l a n t a c i ó ,  e l a b o r e n  e n  p r i m e r  
l l o c  u n  p l a  e s t r a t e g i c  i  d e s p r é s  u n  p l a  o p e r a t i u ;  l e s  f a s e s  
p e r o  d e  c a d a  u n  d ' a q u e s t s  p l a n s  n o  e s t a n  c l a r a m e n t  u n i f i c a d e s  
j a  q u e  s o v i n t  d e p e n e n  d e  1  ' a n a l i s i  p r e v i  q u e  f a c i  c a d a  
e m p r e s a  d e  s e r v e i s  s a n i t a r i s .  L e s  f a s e s  q u e  n o s a l t r e s  
a n o r n e n a r e m  e n  a q u e s t  t r e b a l l  h a n  e s t a t  e l a b o r a d e s  b a s a n t - n o s  
e n  l a  l i t e r a t u r a  e x i s t e n t  f i n s  e l  r n o m e n t .  
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3 . 4 . 1 .  F A S E S  D ' I M P L A N T A C I Ó  
P L A  E S T R A T E G I C .  
D e f i n i m  e l  p l a  e s t r a t e g i c  c o m  l a  p l a n i f i c a c i ó  i  c o o r d i n a c i ó  
d ' u n a  s e r i e  d ' a c c i o n s  p e r  d u r  a  t e r m e  u n  p r o j e c t e .  C o n s t a  d e  
l e s  s e g ü e n t s  f a s e s :  
1 2  F A S E .  
F e r  u n  d i a g n o s t i c  d e  g u a l i t a t .  
C o n s i s t e i x  e n  f e r  u n  a n a l i s i  p r e v i  d e  l a  s i t u a c i ó  d e  
! ' h o s p i t a l  o n  e s  d e f i n i r a n :  
- T i p u s  d ' h o s p i t a l .  
- C a r a c t e r í s t i q u e s  d e l s  c l i e n t s .  
- S e r v e i  q u e  o f e r e i x .  
- C o m p e t e n c i a .  
- O r g a n i t z a c i ó  i n t e r n a .  
- R e c u r s o s  h u m a n s  ( a d e q u a c i ó ,  m o t i v a c i ó ,  . . .  ) .  
- R e c u r s o s  m a t e r i a l s  ( q u a n t i t a t ,  a d e q u a c i ó ,  . . .  ) .  
- C u l t u r a  i  v a l o r s  d e  l ' o r g a n i t z a c i ó .  
- S i s t e m e s  d ' i n f o r m a c i ó .  
R e s u l t a t s  e c o n o m i c s  i  d ' a c t i v i t a t .  
- A v a l u a c i ó  d e l s  c o s t o s  d e  n o  q u a l i t a t .  
- C a r a c t e r í s t i q u e s  d e  l e s  c o m i s s i o n s  c l í n i q u e s  e x i s t e n t s .  
D ' a q u e s t  a n a l i s i  q u a n t i t a t i u  o b t i n d r e m  u n  c o n e i x e m e n t  s o b r e  
l e s  c a r a c t e r í s t i q u e s  m é s  r e l l e v a n t s  d e  ! ' h o s p i t a l ,  a m b  e l s  
s e u s  p u n t s  f o r t s  i  e l s  s e u s  p u n t s  d e b i l s  s u b j e c t e s  a  
m i l l a r e s .  P e r  d u r  a  t e r m e  a q u e s t a  f a s e  p o t  r e a l i t z a r - l a  
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d i r e c t a m e n t  l a  p r o p i a  d i r e c c i ó  ,  p e r o  s ' a c o n s e l l a  u t i l i t z a r  
l ' a j u t  d ' u n a  e m p r e s a  c o n s u l t o r a ,  j a q u e  s e r a  m é s  o b j e c t i v a  a  
l ' h o r a  d ' a n a l i t z a r  l a  s i t u a c i ó  i  t i n d r a  m é s  e x p e r i e n c i a  e n  
a q u e s t  c a m p .  
2 Q  F A S E .  
- D e f i n i r  l a  p o l í t i c a  d e  g u a l i t a t .  
U n  c o p  t e n i m  e l s  r e s u l t a t s  d e  l ' a n a l i s i  d e  l a  s i t u a c i ó  e s  p o t  
comen~ar a  e l a b o r a r  l ' e s t r a t e g i a  d ' i m p l a n t a c i ó  d e  l a  q u a l i t a t  
t o t a l .  A q u e s t a  f a s e  l a  p o r t a  a  t e r m e  l ' e q u i p  d e  d i r e c c i ó  
( d i r e c t o r  g e n e r a l ,  d i r e c c i ó  m e d i c a ,  d i r e c c i ó  d ' i n f e r m e r i a ,  
d i r e c c i ó  a d m i n i s t r a t i v a ,  r e c u r s o s  h u m a n s ,  . . .  ) .  
A q u e s t a  f a s e  i n c l o u  l a  d e f i n i c i ó  i  d e s c r i p c i ó  d e :  
Q u a l i t a t  d ' a s s i s t e n c i a  s a n i t a r i a .  
M i s s i ó  o  f i l o s o f i a  d e  l ' h o s p i t a l .  
O b j e c t i u s  g e n e r a l s  ( d i r i g i t s  b a s i c a m e n t  a  l a  s a t i s f a c c i ó  
d e l  c l i e n t  i  a  l ' e f i c i e n c i a  e c o n o m i c a )  
E s t r u c t u r a  o r g a n i t z a t i v a  q u e  v o l  
i m p l a n t a r - s e  
( o r g a n i g r a m a ,  c o o r d i n a c i o n s  i n t e r n e s ,  . .  )  
E s t r u c t u r a  o p e r a t i v a  d e  l a  m i l l o r a  d e  l a  q u a l i t a t  ( c o m i t e  
d e  q u a l i t a t ,  g r u p s  d e  m i l l o r a )  
S i s t e m e s  d e  p a r t i c i p a c i ó  d e l  c l i e n t .  
P o l í t i c a  d e  r e c u r s o s  h u m a n s  ( p a r t i c i p a c i ó ,  i n f o r m a c i ó ,  . .  )  
P o l í t i c a  d e  f o r m a c i ó  d e  p e r s o n a l .  
P o l í t i c a  d e  r e c o n e i x e m e n t s .  
C a n a l s  d e  c o m u n i c a c i ó .  
A q u e s t e s  d e s c r i p c i o n s  e s t a n  d e s e n v o l u p a d e s  e n  e l  m a r c  
c o n c e p t u a l  d ' a q u e s t  t r e b a l l .  
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P L A  O P E R A T I U .  
D e f i n i m  c o m  a  p l a  o p e r a t i u  l a  p o s a d a  e n  m a r x a  d e  l e s  a c c i o n s  
p l a n i f i c a d e s  i  c o o r d i n a d e s  e n  e l  p l a  e s t r a t e g i c .  C o n s t a  d e  
l e s  s e g ü e n t s  f a s e s :  
3 2  F A S E .  
- S e n s i b i l i t z a c i ó  i  f o r m a c i ó  d e l s  c o m a n d a m e n t s .  
U n  c o p  d e s c r i t a  l a  p o l í t i c a  d e  q u a l i t a t  d e  l a  d i r e c c i ó ,  p e r  
t a l  d ' i m p l a n t a r - l a ,  a q u e s t a  p r e c i s a  d e l s  c o m a n d a m e n t s  p e r  
t r a n s m e t r e  a l s  t r e b a l l a d o r s  a q u e s t a  f i l o s o f i a  i  a l h o r a  p e r q u e  
a c t u i n  d e  f a c i l i t a d o r s  d e l  c a n v i .  É s  i m p o r t a n t  f e r  u n  p r i m e r  
p a s  d e  s e n s i b i l i t z a c i ó  i  p r e s a  d e  c o n t a c t e  d ' a q u e s t a  
f i l o s o f i a  a m b  e l s  c o m a n d a m e n t s  p e r  t a l  d e  d i s m i n u i r  
r e s i s t e n c i e s  d ' i n i c i  i  l a  i n c e r t e s a  p r o p i a  d e l  c a n v i .  L a  
s e n s i b i l i t z a c i ó  e s  f a r a  m i t j a n g a n t  r e u n i o n s  o n  s e r a  
p r i m o r d i a l  l a  p a r t i c i p a c i ó  a c t i v a  d e l  d i r e c t o r  g e n e r a l  p e r  
t a l  d e  d e m o s t r a r  l a  f e r m e s a  d e  l a  p o l í t i c a  d e  q u a l i t a t  i  e l s  
o b j e c t i u s  d e  l ' h o s p i t a l .  
D e s p r é s  d ' u n  p e r i o d e  d e  s e n s i b i l i t z a c i ó  s ' i n i c i a r a  u n  
p r o g r a m a  d e  f o r m a c i ó  e s p e c í f i c a  p e l s  c o m a n d a m e n t s  p o r t a t  a  
t e r m e  p e r  l a  p r o p i a  d i r e c c i ó  i  p e r s o n a l  e x p e r t ,  o n  e l s  
c o n t i n g u t s  b a s i c s  s e r a n  e n  m a t e r i a  d e  c o n e i x e m e n t s  d e  
q u a l i  t a t ,  e s t i l  d e  l i d e r a t g e ,  g e s t i ó  d e  r e c u r s o s  h u m a n s  
(  t e o r i e s  d e  m o t i  v a c i ó :  M a s l o w - H e r z b e r g ,  
p a r t i c i p a c i ó ,  
c o m u n i c a c i ó ,  . . .  ) ,  m a t e r i a l s  ( c o s t o s  d e  n o  q u a l i t a t ,  
o p t i m i t z a c i ó  d e  r e c u r s o s ,  . . .  )  i  m e t o d o l o g i a  p e r l a  m i l l o r a  
d e  l a  q u a l i t a t .  
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4 Q  F A S E .  
- S e n s i b i l i t z a c i ó  i  f o r m a c i ó  d e l  p e r s o n a l .  
A q u e s t a  e t a p a  é s  a c o n s e l l a b l e  d u r - l a  a  t e r m e  p a r a l . l e l a m e n t  
a  l a  f o r m a c i ó  d e l s  c o m a n d a m e n t s ,  p e r  t a l  d ' e v i t a r  l a  i n c e r -
t e s a  i  a l  h o r a  r e f o r c ; a r  l a  s e n s i b i l i  t z a c i ó  a  t r a v é s  d e l s  
p r o p i s  c o m a n d a m e n t s .  A q u e s t a  s e n s i b i l i t z a c i ó  v a  d i r i g i d a  a  
t o t  e l  p e r s o n a l  d e  1  ' h o s p i t a l  (  i n f e r m e r i a ,  m e t g e s ,  
a d m i n i s t r a t i u s ,  m a n t e n i m e n t ,  . . .  )  i  e s  f a r a  d e  l a  m a t e i x a  
m a n e r a  q u e  e n  l a  3  Q  f a s e  m i  t  j a n t c ; a n t  1  ' a l t a  d i r e c c i ó ;  l a  
f o r m a c i ó  d e l  p e r s o n a l  i n c l o u r a  m a t e r i e s  c o m  t r e b a l l  e n  e q u i p ,  
c a n v i  d ' a c t i t u d s ,  m e t o d o l o g í a  p e r  l a  m i l l o r a  d e  l a  q u a l i t a t ,  
e n t r e  d  ' a l  t r e s ,  i  s  ' i m p a r t i r  a  p e r  u n i  t a t s j s e r v e i s  e n  l a  
m e s u r a  q u e  l a  i m p l a n t a c i ó  p r o g r e s s i .  
S Q  F A S E .  
- I m p l a n t a c i ó  d e l s  g r u p s  d e  m i l l o r a .  
L a  i m p l a n t a c i ó  d e  l a  p o l í t i c a  d e  q u a l i t a t  é s  m i l l o r  
i n i c i a r - l a  d e  f o r m a  p i l o t  e n  a q u e l l a  u n i t a t j s e r v e i  q u e  c r e i e m  
q u e  r e u n e i x i  l e s  c o n d i c i o n s  m é s  a d i e n t s  p e r  t e n i r  e x i t  ( p .  
e x . :  m i l l o r  d i s p o n i b i l i t a t  d e l  p e r s o n a l ,  e x i s t e n c i a  d e  
p r o b l e m e s  e v i d e n t s  d e  f a c i l  s o l u c i ó ,  b o n a  c o m u n i c a c i ó  
i n t e r p e r s o n a l ,  . . .  ) .  Q u a n  e n  a q u e s t a  u n i t a t  p i l o t e s  c o m e n c i n  
a  o b t e n i r  r e s u l t a t s ,  e s  p o t  c o n t i n u a r  l a  i m p l a n t a c i ó  d e  f o r m a  
p r o g r e s s i v a  a  l a  r e s t a  d e  l e s  u n i t a t s j s e r v e i s .  
L e s  p e r s o n e s  e n c a r r e g a d e s  d e  d u r  a  t e r m e  l a  i m p l a n t a c i ó  d e l s  
g r u p s  d e  m i l l o r a  e n  u n a  u n i t a t j s e r v e i  s e r a n  l e s  d e s i g n a d e s  
p e r  l a  d i r e c c i ó  i  e s  r e s p o n s a b i l i t z a r a n  d e  l a  f o r m a c i ó  d e l  
p e r s o n a l  i  d e l  s e g u i m e n t  d e l s  p r o j e c t e s  d e  m i l l o r a .  
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L a  m e t o d o l o g i a  e m p r a d a  e n  u n  p r o j e c t e  d e  m i l l o r a  e s t a  
r e f e r e n c i a d a  e n  e l  p r i n c i p i  d e  l a  g e s t i ó  d e l s  p r o c e s o s  i  l a  
m i l l o r a  c o n t i n u a .  
T e t e s  a q u e s t e s  f a s e s  s o n  s e q ü e n c i a l s  p e r o  c a d a  u n a  d ' e l l e s  h a  
d e  p e r d u r a r  e n  e l  t e m p s ,  é s  a  d i r ,  e s  p o t  e s t a r  p o r t a n t  a  
t e r m e  u n  p r o j e c t e  d e  m i l l o r a  i  a l h o r a  m a n t e n i r  u n a  f o r m a c i ó  
a l s  c o m a n d a m e n t s  a m b  l a  f i n a l i  t a t  d e  q u e  l a  d i n a m i c a  d e  
t r e b a l l  a  t e t a  l ' o r g a n i t z a c i ó  s i g u i  a d i e n t  a  l a  p o l í t i c a  d e  
l ' h o s p i t a l .  S e g o n s  l a  b i b l i o g r a f i a  i  l e s  e x p e r i e n c i e s  
c o n s u l  t a d e s ,  e l  t e m p s  d '  i m p l a n t a c i ó  d e  l a  G Q T  é s  l l a r g  i  
d e p e n  b a s i c a m e n t  d e l  t a m a n y  i  c a r a c t e r í s t i q u e s  p r o p i e s  d e l  
h o s p i t a l ;  e n  l í n i e s  g e n e r a l s  t o t s  e l l s  a p u n t e n  a  q u e  e l  p l a  
e s t r a t e g i c  p o t  t e n i r  u n a  d u r a c i ó  d e  2 - 3  a n y s  i  e l  p l a  
o p e r a t i u  d ' u n s  2 , 5 - 5  a n y s  p e r  i n i c i a r  l a  c o n s o l i d a c i ó .  
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3 . 4 . 2  F A C T O R S  Q U E  D I F I C U L T E N  L A  I M P L A N T A C I Ó  D E  L A  G Q T .  
C a l  t e n i r  e n  c o m p t e  u n a  s e r i e  d e  f a c t o r s  q u e  p o d e n  d i f i c u l t a r  
l a  i m p l a n t a c i ó  d ' a q u e s t  m o d e l  d e  g e s t i ó  e n  e l s  h o s p i t a l s .  P e r  
P . P e r e z  ( M .  C o m e l l e s ,  1 9 9 2 )  i  R . M a r q u e t  ( A n n e x  2 ,  1 9 9 3 )  
a q u e s t s  f a c t o r s  p o d e n  é s s e r :  
C a n v i  f r e q t i e n t  d e  d i r e c c i o n s .  A c t u a l m e n t ,  p e r  d i v e r s o s  
m o t i u s ,  l e s  d i r e c c i o n s  d e l s  h o s p i t a l s  e s  v e u e n  s o t m e s e s  a  
c o n t i n u s  c a n v i s  e n  l a  p e r s o n a  q u e  o c u p a  e l  c a r r e c .  
M o d e l  d e  g e s t i ó  p o c  d e f i n i t  i  p o c  a g i l .  
C o m p r o m í s  d e  l a  d i r e c c i ó  p o c  s e n s i b l e  a  l a  q u a l i t a t ,  a m b  
p o c s  c o n e i x e m e n t s ,  i n s e g u r a  e  incapa~ d e  m o t i v a r  a l  
p e r s o n a l .  
E s t r u c t u r a  o r g a n i c a  i  f u n c i o n a l  m o l t  j e r a r q u i t z a d a  i  
b u r o c r a t i t z a d a .  
E x i s t e n c i a  d ' u n  m o d e l  b i o - m e d i c  m o l t  a r r e l a t ,  o n  e l  m e t g e  
é s  e l  p r i n c i p a l  p r o t a g o n i s t a  i  n o  s ' e n f o q u i  u n a  a t e n c i ó  
i n t e g r a l  c a p  a l  c l i e n t  i  o n  l a  i n f e r m e r a  e s  l i m i  t i  a  
d e s e n v o l u p a r  u n i c a m e n t  e l  r o l  d e  p r e s c r i p c i ó  i  
c o l . l a b o r a c i ó .  
E x i s t e n c i a  d ' u n a  c u l t u r a  o r g a n i t z a t i v a  b a s a d a  e n  e l  
c o n t r o l ,  p o c  p r o f e s s i o n a l i t z a d a  i  a  o n  a l  c l i e n t  n o  s e ' l  
c o n s i d e r i  l ' o b j e c t i u  d e  l ' a s s i s t e n c i a .  
C a n a l s  d ' i n f o r m a c i ó  i  c o m u n i c a c i ó  i n e x i s t e n t s  o  p o c  
f l u i d s ,  n o  a r r i b a n t  a i x í  e l s  r e s u l t a t s  o b t i n g u t s  a l  
p e r s o n a l .  
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Retic~ncies p e r  p a r t  d e l s  c o m a n d a m e n t s  e n  a f a v o r i r  l a  
p a r t i c i p a c i ó .  
Exist~ncia d e  c o n d i c i o n s  d e  t r e b a l l  m o l t  i n s a t i s f a c t o r i e s  
i  d e s m o t i v a d o r e s .  
E l  p r o c é s  d ' i m p l a n t a c i ó  d e  l a  G Q T  e s  u n  p r o c é s  l e n t  j a  q u e  
s u p o s a  u n  c a n v i  c u l t u r a l  i m p o r t a n t  i  e s  r e c o m a n a  q u e ,  r n a l g r a t  
l e s  d i f i c u l t a t s  q u e  p u g u i n  s o r g i r ,  e s  m a n t i n g u i  l a  d i n a m i c a  
i n s t a u r a d a  i  s i  c a l ,  p o t  c e r c a r - s e  a j u t  e x t e r n  e n  u n  m o m e n t  
d e t e r m i n a t .  
C o m  j a  h e m  e s m e n t a t  a n t e r i o r m e n t ,  u n  d e l s  o b j e c t i u s  d ' a q u e s t  
s i s t e m a  d e  g e s t i ó  é s  l'efici~ncia e c o n o m i c a  i  é s  i m p o r t a n t  
d e s t a c a r  q u e  l a  f a s e  d ' i m p l a n t a c i ó  s u p o s a  u n e s  d e s p e s e s  e n  
t e m p s  i  d i n e r s  d e d i c a d e s  b a s i c a m e n t  a l  c a n v i  c u l t u r a l  
( s e n s i b i l i t z a c i ó ,  f o r m a c i ó ,  . . .  )  i  q u e  a q u e s t a  i n v e r s i ó  e s  
v e u  r e n t a b i l i t z a d a  a  m i g - l l a r g  t e r m i n i .  
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4 . 1 .  H I P Ó T E S I  G E N E R A L  
E l  m o d e l  d e  G e s t i ó  d e  Q u a l i t a t  T o t a l  a p l i c a t  a  l ' i n f e r m e r i a  
m i l l o r a  l a  s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t ,  l a  s a t i s f a c c i ó  d e l  
p e r s o n a l  i  e l s  r e s u l t a t s  e c o n o m i c s .  
7 4  
4 . 2 .  P R O C É S  
4 . 2 . 1 .  M E T O D O L O G I A  
P e r  e s t u d i a r  l a  h i p ó t e s i  g e n e r a l  h e m  b a s a t  l a  n o s t r a  r e c e r c a  
e n  u n  e s t u d i  d e s c r i p t i u  a  p a r t i r  d e  t r e s  h o s p i t a l s  c o m a r c a l s ;  
l ' e l e c c i ó  d ' a q u e s t s  s ' h a  p l a n t e j a t  d e s  d e  l a  p e r s p e c t i v a  d e  
q u e  u n  d ' e l l s  t é  i m p l a n t a t  u n  m o d e l  d e  g e s t i ó  d e  q u a l i t a t  
t o t a l  d e s  d e  f a  q u a t r e  a n y s  ( h o s p i t a l  1 ) ,  u n  a l t r e  e s t a  
i n i c i a n t  u n  p r o c é s  d ' i m p l a n t a c i ó  d ' a q u e s t  m o d e l  ( h o s p i t a l  2 )  
i  u n  t e r c e r  q u e  n o  t é  d e f i n i t  u n  m o d e l  d e  g e s t i ó  d ' a q u e s t  
t i p u s  ( h o s p i t a l  3 ) .  
L e s  v a r i a b l e s  d e  l ' e s t u d i  s ó n  l e s  s e g ü e n t s :  
.  V a r i a b l e  d e p e n e n t :  L a  g e s t i ó  d e  q u a l i t a t  t o t a l  
.  V a r i a b l e s  i n d e p e n d e n t s :  L a  s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t  
L a  s a t i s f a c c i ó  d e l  p e r s o n a l  
E l s  r e s u l t a t s  e c o n o m i c s  
.  V a r i a b l e s  i n t e r v i n e n t s :  D a d e s  p e r s o n a l s  
D a d e s  f o r m a c i ó  d e l  p e r s o n a l  
D a d e s  s o c i o - l a b o r a l s  p e r s o n a l  
V a r i a b l e s  d e  q u a l i t a t  
D a d e s  d ' i n f o r m a c i ó  a l  u s u a r i  
A t e n c i ó  d o n a d a  a l  u s u a r i  
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4 . 2 . 2 .  P O B L A C I Ó  I  M O S T R A  
a )  E n  r e l a c i ó  a l  c l i e n t :  
L a  p o b l a c i ó  e s c o l l i d a  e n  r e l a c i ó  a l  c l i e n t  p e r  v a l o r a r  e l  s e u  
g r a u  d e  s a t i s f a c c i ó  h a n  e s t a t ,  t o t s  e l s  c l i e n t s  i n g r e s s a t s  a  
l ' h o s p i t a l ,  p r e v i a  d e f i n i c i ó  d e l s  s e g ü e n t s  c r i t e r i s :  
D i e s  d ' e s t a d a :  m é s  d e  4  d i e s  i  m e n y s  d e  3 0  d i e s  
- E d a t :  M a j o r s  d e  2 0  a n y s  
- E s t a t  d e  c o n s c i e n c i a :  
C o n s c i e n t s ,  
o r i e n t a t s  
c o l . l a b o r a d o r s  
- P a c i e n t s  q u e  n o  e s t i g u i n  e n  e s t a t  t e r m i n a l  
i  
- P a c i e n t s  q u e  n o  p r e s e n t i n  u n a  p a t o l o g i a  p s i q u i a t r i c a  
L a  m o s t r a  d ' a q u e s t a  p o b l a c i ó ,  e s c o l l i d a  p e r  m o s t r e i g  
p r o b a b i l í s t i c  s i m p l e ,  h a n  e s t a t  t o t s  e l s  c l i e n t s  q u e  e n s  h a n  
c o n t e s t a t  e l  q u e s t i o n a r i ;  c a l  d e s t a c a r  q u e  a q u e s t a  c o i n c i d e i x  
g a i r e b é  a m b  l a  t o t a l i t a t  d e  l a  p o b l a c i ó  e s t u d i a d a  ( 8 8 . 8 % )  
o b t e n i n t  a i x í  u n  a l t  g r a u  d e  r e p r e s e n t a t i v i t a t  ( F i g u r a  1 ) .  
T O T A L  H O S P I T A L  1  H O S P I T A L  2  H O S P I T A L  3  
P o b l a c i ó  
6 3  1 2  3 0  2 1  
M o s t r a  
5 6  1 0  2 7  1 9  
P e r c e n t a t g e  8 8 , 8 %  8 3 , 3 %  9 0 %  
9 0 , 4 %  
F i g u r a  1 .  T a u l a  d e  s í n t e s i :  P o b l a c i ó - m o s t r a  c l i e n t s  
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A  l ' h o s p i t a l  1  c a l  e s m e n t a r  q u e  v a  s o r g i r  u n  i n c i d e n c i a ,  l a  
q u a l  q u e d a  r e f e r e n c i a d a  e n  e l  p u n t  4 . 2 . 5 .  
b )  E n  r e l a c i ó  a l  P e r s o n a l :  
L a  p o b l a c i ó  e s c o l l i d a  e n  r e l a c i ó  a l  p e r s o n a l  p e r  v a l o r a r  e l  
s e u  g r a u  d e  s a t i s f a c c i ó  h a  e s t a t  t o t e s  l e s  i n f e r m e r e s  q u e  
t r e b a l l e n  e n  e l s  h o s p i t a l s  e s t u d i a t s .  
L a  m o s t r a  d ' a q u e s t a  p o b l a c i ó ,  e s c o l l i d a  p e r  m o s t r e i g  
p r o b a b i l í s t i c  a l e a t o r i  s i m p l e ,  h a n  e s t a t  t o t e s  l e s  i n f e r m e r e s  
q u e  e n s  h a n  c o n t e s t a t  e l  q u e s t i o n a r i ,  o b t e n i n t  u n a  m o s t r a  
a l t a m e n t  r e p r e s e n t a t i v a  ( 5 6 . 5 % )  ( F i g u r a  2 ) .  
T O T A L  
H O S P I T A L  1  H O S P I T A L  2  H O S P I T A L  3  
P o b l a c i ó  
1 9 1  8 0  
6 0  
5 1  
M o s t r a  1 0 8  5 1  
2 9  
2 8  
P e r c e n t a t g e  5 6 , 5 %  6 3 , 7 %  
4 8 , 3 %  5 4 , 9 %  
F i g u r a  2 .  T a u l a  d e  s í n t e s i :  P o b l a c i ó - m o s t r a  p e r s o n a l  
e )  E n  r e l a c i ó  a  l a  G e r e n c i a  i  D i r e c c i o  d ' I n f e r m e r i a :  
E n  a q u e s t  c a s  l a  m o s t r a  e s  e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó  j a  q u e  
s ' h a n  e n t r e v i s t a t  a  t o t s  e l s  g e r e n t s  i  d i r e c t o r e s  
d ' i n f e r m e r i a  d e l s  t r e s  h o s p i t a l s  e s t u d i a t s .  
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4 . 2 . 3 .  I N S T R U M E N T S  
E l s  i n s t r u m e n t s  u t i l i t z a t s  p e r  o b t e n i r  d a d e s  d e  l a  r e c e r c a  
h a n  e s t a t  e l s  s e g ü e n t s :  
a )  
Q u e s t i o n a r i  p e r  e l  c l i e n t  
b )  
Q u e s t i o n a r i  p e r  e l  p e r s o n a l  d ' i n f e r m e r i a  
e )  
E n t r e v i s t a  a l  g e r e n t  
d )  
E n t r e v i s t a  a  l a  d i r e c t o r a  d ' i n f e r m e r i a  
E n  e l s  a n n e x e s  5 ,  6 ,  7  i  8  e s  p r e s e n t e n  e l s  m o d e l s  d e  
q u e s t i o n a r i s  i  e n t r e v i s t e s  d e f i n i t i u s .  
a )  Q u e s t i o n a r i  p e r  e l  c l i e n t :  
L ' e l a b o r a c i ó  d ' a q u e s t  q u e s t i o n a r i  h a  e s t a t  p r o p i a ,  r e a l i t z a d a  
p e n s a n t  e n  e l s  a s p e c t e s  m é s  r e l l e v a n t s  q u e  e l  c l i e n t  
p e r c e b e i x  i  q u e  p u g i n  a p o r t a r  r e s u l t a t s  p e r  v a l o r a r  e l  s e u  
g r a u  d e  s a t i s f a c c i ó  e n v e r s  l ' a t e n c i ó  q u e  r e p .  
E l  q u e s t i o n a r i  c o n s t a  d e  1 5  p r e g u n t e s ,  1 0  d e  l e s  q u a l s  t e n e n  
u n a  r e s p o s t a  a  e s c o l l i r ;  l e s  a l t r e s  5  p r e g u n t e s  s ó n  o b e r t e s .  
L e s  v a r i a b l e s  t r e b a l l a d e s  e n  a q u e s t  q u e s t i o n a r i  h a n  e s t a t  l e s  
s e g ü e n t s  ( F i g .  3 ) :  
D a d e s  g e n e r a l s  ( t i p u s  d ' h o s p i t a l ,  e d a t ,  s e x e ,  s e r v e i ,  
d i e s  d ' i n g r é s ,  u t i l i t z a c i ó  a n t e r i o r  d e l  h o s p i t a l ,  s e r v e i s  
u t i l i t z a t s ,  a s p e c t e s  q u e  m é s  a g r a d e n  i  a s p e c t e s  a  
m i l l o r a r ) .  
D a d e s  d ' i n f o r m a c i ó  ( f u n c i o n a m e n t ,  e n q u e s t a ) .  
D a d e s  d ' a t e n c i ó  r e b u d a  ( t r a c t e ,  a t e n c i ó ,  c o n e i x e m e n t  
i n f e r m e r i a ,  i n f o r m a c i ó  p r o v e s  i  t e c n i q u e s ) .  
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b )  Q u e s t i o n a r i  p e r  e l  p e r s o n a l  d ' i n f e r m e r i a :  
L ' e l a b o r a c i ó  d ' a q u e s t  q u e s t i o n a r i  h a  e s t a t  p r o p i a ,  b a s a d a  e n  
l a  d e t e r m i n a c i ó  d ' u n a  s e r i e  d e  f a c t o r s  q u e  p o d e n  i n f l u i r  
s o b r e  l a  s a t i s f a c c i ó  d e l  p e r s o n a l .  E n  a q u e s t  q u e s t i o n a r i  l e s  
v a r i a b l e s  t r e b a l l a d e s  h a n  e s t a t  l e s  s e g ü e n t s  ( F i g u r a  3 ) :  
D a d e s  p e r s o n a l s  
D a d e s  d e  f o r m a c i ó  
D a d e s  s o c i o - l a b o r a l s  
V a r i a b l e s  d e  q u a l i t a t :  n i v e l l  d ' a d h e s i ó ,  c o m p r o m í s  d e  
d i r e c c i ó ,  n i v e l l  d ' i n f o r m a c i ó ,  g e s t i ó  d e  p r o c e s o s ,  
e f i c i e n c i a  e c o n o m i c a ,  a c t i t u d ,  s a t i s f a c c i ó  d e l  p e r s o n a l ,  
s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t .  
E l s  t r e s  p r i m e r s  a p a r t a t s  c o n s t a n  d ' a l g u n a  p r e g u n t a  o b e r t a  i  
l a  r e s t a  t e n e n  u n a  r e s p o s t a  a  e s c o l l i r  ( m o d u l A  i  B ) ;  e n  e l  
q u a r t  a p a r t a t  ( m o d u l e ,  D i  E ) ,  e l s  í t e m s  d e l  m o d u l e  s ' h a n  
v a l o r a t  a m b  u n a  r e s p o s t a  d e  4  c a s e l l e s  q u e  v a n  d e l  " m o l t  
s a t i s f a c t o r i ' '  a l  " i n s a t i s f a c t o r i " ,  i  e n  e l  m o d u l  D  i  E ,  l e s  
4  c a s e l l e s  v a n  d e l  " s e m p r e "  a l  " m a i " .  
L a  f i n a l i t a t  d e  l ' e s t u d i  d e  l e s  v a r i a b l e s  d e  q u a l i t a t  é s  
s a b e r  c o m  e l s  h o s p i  t a l s  e s t u d i a t s  r e s p o n e n  a l s  p r i n c i p i s  
f o n a m e n t a l s  d e  l a  G Q T  d e s  d e  l a  p e r s p e c t i v a  d e l s  
p r o f e s s i o n a l s  d ' i n f e r m e r i a .  
A q u e s t s  q u e s t i o n a r i s  h a n  e s t a t  v a l i d a t s  p e l  s i s t e m a  d e  j u t g e s  
d e s  d e l  p u n t  d e  v i s t a  d e  l a  v a l i d e s a  d e  c o n t i n g u t s ,  
i n c o r p o r a n t - h i  l e s  c o r r e c c i o n s  s u g g e r i d e s  p e r  e l s  m a t e i x o s .  
E n  r e l a c i ó  a l  q u e s t i o n a r i  d e l  c l i e n t  h a  e s t a t  v a l i d a t  p e r  1 0  
p e r s o n e s ,  a l g u n e s  d ' e l l e s  p a c i e n t s  i n g r e s s a t s  a l s  n o s t r e s  
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c e n t r e s  d e  t r e b a l l  i  d  ' a l  t r e s  p e r s o n e s  c o n e g u d e s  q u e  n o  
t r e b a l l e n  e n  e l  c a m p  s a n i t a r i .  
P e l  q u e  f a  r e f e r e n c i a  a l  q u e s t i o n a r i  d e l  p e r s o n a l  h a  e s t a t  
v a l i d a t  p e r  1 2  p e r s o n e s  a l g u n e s  d ' e l l e s  c o m p a n y e s  i n f e r m e r e s  
d e l  n o s t r e s  c e n t r e s  d e  t r e b a l l ,  d i r e c c i o n s  d ' i n f e r m e r i a  i  
p r o f e s s i o n a l s  d e  l a  m a t e i x a  e s c a l a .  
1  V A R I A B L E S  
Q .  C L I E N T  O a d e s  g e n e r a l s  
I n f o r m a c i ó  
A t e n c i ó  r e b u d a  
Q .  P E R S O N A L  
O a d e s  p e r s o n a l s  
O a d e s  d e  f o r m a c i ó  
O a d e s  s o c i o - l a b o r a l s  
V a r i a b l e s  d e  q u a l i t a t :  
.  C o m p r o m í s  d e  l a  d i r e c c i ó  
.  N i v e l l  d ' a d h e s i ó  
.  N i v e l !  d ' i n f o r m a c i ó  
.  G e s t i ó  d e  p r o c e s s o s  
.  E f i c i e n c i a  e c o n ó m i c a  
.  A c t i t u d  d e l  p e r s o n a l  
.  S a t i s f a c c i ó  p r o f e s s i o n a l  
.  S a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t  
1  I T E M S  
. V l , V 2 , V 3 , V 4 , V S , V 6 , V 7 , V 8 ,  
V 9  
. V l O , V l l  
. V l 2 , V 1 3 , V l 4 , V 1 5 , V l 6 , V l 7 ,  
V l 8  
. V 2 , V 3  
. V 4 , V S  
. V 6 , V 7 , V 8 , V 9 , V 1 0 , V l l , V l 2  
. 0 1 - 0 4 ,  E 7 - E 8  
. C 6 - C 9 , C 1 3 - C 2 0 , 0 1 - 0 1 4 , E 4 -
E 6 , E 8 , E l 0  
. 0 1 - 0 1 4  
. E 4 - E 7 ,  E l O - E l l  
. 0 1 2 - 0 1 4 ,  E l 2  
. E l - E 3 ,  E 1 4  
. C l - C 2 2 , 0 1 - 0 1 4 , E 4 - E 8 , E 1 0 -
E l l  
. C S ,  0 1 0 - 0 1 1  
F i g u r a  3 .  C o n t i n g u t  d e l  q u e s t i o n a r i  c l i e n t f p e r s o n a l  
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e )  E n t r e v i s t a  a l  g e r e n t :  
Q u a n t  a  l ' e l a b o r a c i ó  d e  ! ' e n t r e v i s t a  d i r i g i d a  a l s  g e r e n t s ,  
t a m b é  h a  e s t a t  p r o p i a  i  h e m  i n c o r p o r a t  e l s  s e g ü e n t s  a p a r t a t s :  
1 - C a r a c t e r í s t i q u e s  g e n e r a l s  d e  ! ' h o s p i t a l  
2 - E n t o r n  
3 - A n a l i s i s  d e  ! ' e m p r e s a  
4 - C a r a c t e r í s t i q u e s  p r o p i e s  d e  l a  g e s t i ó  
5 - P r o c é s  d ' i m p l a n t a c i ó  d e  l a  G Q T  e n  e l s  h o s p i t a l s  q u e  h o  
h a n  i m p l a n t a t  
6 - P r o j e c t e s  d e  f u t u r  
d )  E n t r e v i s t a  a  l a  d i r e c t o r a  d ' i n f e r m e r i a :  
L ' e l a b o r a c i ó  d ' a q u e s t a  e n t r e v i s t a  h a  e s t a t  r e a l i t z a d a  d e  l a  
m a t e i x a  m a n e r a  q u e  ! ' a n t e r i o r  a m b  c o n t i n g u t s  
m a n t e n i n t  l a  m a t e i x a  e s t r u c t u r a ,  p e r o  a m b  l a  
d ' o b t e n i r  d a d e s  p r o p i e s  d e  l a  i n f e r m e r a .  
s i m i l a r s ,  
f i n a l i t a t  
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4 . 2 . 4 .  R E C O L L I D A  D E  D A D E S  
L a  r e c o l l i d a  d e  d a d e s  d e  l a  r e c e r c a  s ' h a  d u t  a  t e r m e  d e  l a  
s e g ü e n t  m a n e r a :  
a )  Q u e s t i o n a r i  d e l  c l i e n t :  
P r e v i a  a u t o r i  t z a c i ó  d e  l a  g e r e n c i a  d e  c a d a  h o s p i t a l ,  h e m  
p a s s a t  e l  q u e s t i o n a r i  a l s  c l i e n t s  i n g r e s s a t s  q u e  r e u n i e n  e l s  
c r i t e r i s  d e  v a l o r a c i ó  p r e - e s t a b l e r t s  ( 4 . 2 . 2 . )  a  e x c e p c i ó  d e  
l ' h o s p i t a l  1 ,  q u e  p e r  m o t i u s  e x p l i c a t s  e n  l e s  i n c i d e n c i e s  
(  4 .  2 .  5 ) ,  h e m  d u t  a  t e r m e  1  ' e n q u e s t a  t e l e f o n i c a m e n t ,  
f a c i l i t a n t - n o s  1  ' h o s p i t a l  e l s  n o m s  i  t e l e f o n s  d e l s  s e u s  
c l i e n t s .  A  l ' h o s p i t a l  2  i  3  e l s  q u e s t i o n a r i s  s ' h a n  p a s s a t  
p e r s o n a l m e n t  e n  f o r m a  d ' e n t r e v i s t a .  
b )  Q u e s t i o n a r i  d e l  p e r s o n a l  d ' i n f e r m e r i a :  
A l  i g u a l  q u e  l ' a n t e r i o r ,  p r e v i a  a u t o r i t z a c i ó  d e  l a  g e r e n c i a  
i  d e  l a  d i r e c t o r i a  d ' i n f e r m e r i a ,  h e m  p a s s a t  e l  q u e s t i o n a r i  
p e r  l e s  d i f e r e n t s  a r e e s  d e l s  h o s p i t a l s  a  t o t e s  l e s  
i n f e r m e r e s ,  e n t r e g a n t - l o  e n  u n  s o b r e  i  r e c o l l i n t - l o  a l  c a p  
d ' u n e s  h o r e s ,  c o m e n t a n t  s i  h a v i e n  t i n g u t  a l g u n a  d i f i c u l t a t .  
e )  E n t r e v i s t a  a m b  e l  g e r e n t :  
P r e v i a  c i t a  t e l e f ó n i c a  p e r  d u r  a  t e r m e  l e s  e n t r e v i s t e s ,  
a q u e s t e s  s ' h a n  r e a l i t z a t  e x p l i c a n t  e n  p r i m e r  l l o c  a l s  g e r e n t s  
e l s  n o s t r e s  o b j e c t i u s  d e  l a  r e c e r c a ,  i  d e s p r é s  s ' h a  
d e s e n v o l u p a t  ! ' e n t r e v i s t a  s e g o n s  e l  f o r m a t  p r e v i s t .  L a  
d u r a c i ó  d ' a q u e s t e s  h a  e s t a t  d ' u n s  9 0 ' .  
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d )  E n t r e v i s t a  a m b  l a  d i r e c t o r a  d ' i n f e r m e r i a :  
S ' h a  r e a l i t z a t  d e  l a  m a t e i x a  m a n e r a  q u e  l ' a n t e r i o r  a m b  u n  
p r o m i g  d e  d u r a d a  d e  1 0 0 ' .  
A q u e s t e s  d u e s  e n t r e v i s t e s  ( e  i  d )  h a n  e s t a t  r e a l i t z a d e s  p e r  
s e p a r a t  i  g r a v a d e s  p e r  f a c i l i t a r  l a  r e c o l l i d a  d e  d a d e s ,  i  
s ' h a n  d u t  a  t e r m e  e n  e l  p e r i o d e  c o m p r e s  d e l  D e c e r n b r e j 9 3  a l  
A b r i l / 9 4 .  
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4 . 2 . 5 .  I N C I D E N C I E S  
L a  i n c i d e n c i a  m é s  r e m a r c a b l e  h a  e s t a t  a  l ' h o s p i t a l  1  q u e ,  
d e g u t  a  u n  p r o c é s  d e  f u s i ó  q u e  s ' e s t a  p o r t a n t  a  t e r m e ,  l a  
g e r e n c i a  n o  v a  t r a b a r  o p o r t ú  q u e  p a s s e s i m  e l  q u e s t i o n a r i  a l s  
c l i e n t s  e n  e l  s e u  c e n t r e ,  j a  q u e  a i x o  p o d r i a  c r e a r  m a l s  
e n t e s o s  e n t r e  e l s  p r o p i s  c l i e n t s .  L a  m a t e i x a  g e r e n c i a  v a  
f a c i l i t a r - n o s  e l s  n o m s  i  t e l e f o n s  d e l s  c l i e n t s  q u e  h a v i e n  
e s t a t  i n g r e s s a t s  e n  e l  s e u  c e n t r e ,  s e g u i n t  e l s  c r i t e r i s  d e  
v a l o r a c i ó  q u e  h a v i e m  d e f i n i t .  
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4 . 3 .  R E S U L T A T S .  
4 . 3 . 1 .  I N T R O D U C C I Ó  
E l s  r e s u l t a t s  d e l s  q u e s t i o n a r i s  i  d e  l e s  e n t r e v i s t e s  
r e a l i t z a d e s  h a n  e s t a t  t r a c t a d e s  d e  l a  s e g ü e n t  m a n e r a :  
a )  E n  r e l a c i ó  a l s  c l i e n t s :  
E l s  r e s u l t a t s  d e l s  q u e s t i o n a r i s  d e l s  c l i e n t s  h a n  e s t a t  
t r a c t a t s  e s t a d í s t i c a m e n t  a m b  e l  p r o g r a m a  S P S S .  E n  l a  p a r t  
d e s c r i p t i v a  s ' h a n  a n a l i t z a t  c a d a s c u n  d e l s  í t e m s  a  n i v e l !  
g e n e r a l  d e l s  t r e s  h o s p i t a l s .  E n  l ' a n a l i s i  i n f e r e n c i a !  s ' h a n  
f e t  e l s  s e g ü e n t s  c r e u a m e n t s :  
- E n  f u n c i ó  d e  l a  i n f o r m a c i ó  r e b u d a  
- E n  f u n c i ó  d e  l ' a t e n c i ó  r e b u d a  
E n  l a  F i g u r a  4  e x p o s e m  u n a  t a u l a  d e  s í n t e s i  o n  q u e d a n  
r e f l e c t i d e s  l e s  d a d e s  d e  l ' a n a l i s i  d e s c r i p t i u  i  l e s  d a d e s  m é s  
s i g n i f i c a t i v e s  d e  l ' a n a l i s i  i n f e r e n c i a ! .  
b )  E n  r e l a c i ó  a l  p e r s o n a l  d ' i n f e r m e r i a :  
E l s  r e s u l t a t s  h a n  e s t a t  t r a c t a t s  t a m b é  e s t a d í s t i c a m e n t  a m b  e l  
p r o g r a m a  S P S S .  E n  l a  p a r t  d e s c r i p t i v a  s ' h a n  a n a l i t z a t  
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c a d a s c u n  d e l s  í t e m s  a  n i v e l l  g e n e r a l  d e l s  t r e s  h o s p i t a l s .  E n  
l ' a n a l i s i  i n f e r e n c i a l  s ' h a n  f e t  e l s  s e g ü e n t s  c r e u a m e n t s :  
- E n  f u n c i ó  d e  l ' h o s p i t a l ,  c r e u a n t  e l s  t r e s  h o s p i t a l s  a m b  
l e s  v a r i a b l e s  d e  q u a l i t a t  
- E n  f u n c i ó  d e  l ' a r e a  d e  t r e b a l l  c r e u a n t  l e s  t r e s  a r e e s  
p r i n c i p a l s  ( h o s p i t a l i t z a c i ó ,  s e r v e i s  e s p e c i a l s ,  c o n s u l t e s  
e x t e r n e s )  a m b  l e s  v a r i a b l e s  d e  q u a l i t a t .  
T a m b é  h e m  b u s c a t  c o r r e l a c i o n s  e n t r e  l e s  v a r i a b l e s  d e  q u a l i t a t  
a m b  e l l e s  m a t e i x e s ,  a  n i v e l l  g e n e r a l  d e l s  t r e s  h o s p i t a l s  i  a  
n i v e l l  i n d i v i d u a l .  
E n  l a  F i g u r a  1 9  e x p o s e m  u n a  t a u l a  d e  s í n t e s i  o n  q u e d a n  
r e f l e c t i d e s  l e s  d a d e s  d e  l ' a n a l i s i  d e s c r i p t i u  i  l e s  d a d e s  m é s  
s i g n i f i c a t i v e s  d e  l ' a n a l i s i  i n f e r e n c i a l .  
e )  E n  r e l a c i ó  a  l e s  e n t r e v i s t e s :  
L e s  e n t r e v i s t e s  r e a l i t z a d e s  a  l a  g e r e n c i a  i  a  l a  d i r e c t o r i a  
d ' i n f e r m e r i a  s ' h a n  s i n t e t i t z a t  e n  u n  e s q u e m a  c o m ú  p e l s  t r e s  
h o s p i t a l s  a n o t a n t  l e s  d a d e s  m é s  s i g n i f i c a t i v e s  i  
c l a s s i f i c a n t - l e s  s e g o n s  e l s  p r i n c i p i s  f o n a m e n t a l s  d e  l a  G Q T .  
8 6  
4 . 3 . 2 .  E N  R E L A C I Ó  A L S  C L I E N T S  
4 . 3 . 2 . 1 .  A N A L I S I  D E S C R I P T I U  
l .  D A D E S  G E N E R A L S  
L ' h o s p i t a l  q u e  m é s  e n q u e s t e s  h a  a p o r t a t  h a  e s t a t  l ' h o s p i t a l  
2 .  e n  u n  4 8 . 2 %  e n  r e l a c i ó  a  l ' h o s p i t a l  1  q u e  t a n t  s o l s  s ' h a n  
r e c o l l i t  u n  1 7 , 9 %  ( F i g u r a  4 ) ,  a q u e s t a  d i f e r e n c i a  e s  d e g u d a  a  
q u e  l a  m o s t r a  d e l s  c l i e n t s  d e  l ' h o s p i t a l  1  v a n  s e r  e n q u e s t a t s  
p e r  t e l e f o n ,  p e r  l a  i n c i d e n c i a  a b a n s  e s m e n t a d a .  
H o s p i t a l  2  
4 8 %  
H o s p i t a l  1  
1 8 %  
H o s p i t a l  3  
3 4 %  
F i g u r a  4 .  D i s t r i b u c i 6  d ' e n q u e s t e s  p e r  h o s p i t a l s  
L ' e d a t  d e l s  e n q u e s t a t s  e s  e l e v a d a  j a  q u e  l a  m i t j a  e s  t r o b a  e n  
6 4  a n y s ,  e s s e n t  l a  m í n i m a  d e  2 5  a .  i  l a  m a x i m a  d e  8 7  a . ;  d e  
f e t  m é s  d e l  5 0 %  d e  l a  m o s t r a  t é  m é s  d e  7 0  a .  ( F i g u r a  S ) . T a u l a  
e d a t  
8 7  
%  c l i e n t s  
3 5  
3 0  
2 5  
2 0  
1 5  
1 0  
5  
o  
2 5 - 3 0  a .  3 1 - 4 0  a .  4 1 - 5 0  a .  5 1 - 6 0  a .  6 1 - 7 0  a .  7 1 - 8 0  a .  8 1 - 8 7  a .  
E d a t  
F i g u r a  5 .  D i s t r i b u c i ó  p e r  e d a t  
Q u a n t  a l  s e x e  h i  h a  u n a  d i s t r i b u c i ó  m o l t  s i m i l a r ,  e n c a r a  q u e  
e s  t r a b e n  m é s  d o n e s  ( 5 5 . 4 % )  q u e  h o m e s  ( 4 4 . 6 % )  ( F i g u r a  6 ) .  
D o n e s  
5 5 %  
H o m e s  
4 5 %  
F i g u r a  6 .  D i s t r i b u c i ó  p e r  s e x e  
8 8  
E l  S e r v e i  o n  m a j o r i t a r i a m e n t  h a n  e s t a t  i n g r e s s a t s  e s  M e d i c i n a  
I n t e r n a  e n  u n  3 4 . 5 % ,  s e g u i t  d e l  s e r v e i  d e  c i r ú r g i a  i  
t r a u m a t o l o g i a  e n  u n  2 5 %  i  o b s t e t r . í c i a  e n  u n  1 4 . 5 %  ( F i g u r a  7 ) .  
M e d i c i n a  I n t e r n a  
3 4 ,  
C i r u r g i a  
T r a u m a t o l o g i a  
O b s t e t r i c i a  
o  
5  1 0  
1 5  
2 0  
2 5  
3 0  
3 5  
4 0  
F i g u r a  7 .  D i s t r i b u c i ó  p e r  S e r v e i s  
E n  r e l a c i ó  a l s  d i e s  d ' i n g r é s  s ' o b s e r v a  u n a  e s t a d a  c u r t a ,  
m a j o r i t a r i a m e n t  e n t r e  4  i  7  d i e s  ( 4 5 . 5 % ) .  E l s  i n g r e s s o s  e n t r e  
7  i  3 0  d i e s  m a n t e n e n  u n  p e r c e n t a t g e  d i f e r e n t ,  o b s e r v a n t  a l g u n  
a u g m e n t  e n  n o m b r e  d e  p a c i e n t s  i n g r e s s a t s  a l s  1 0 ,  1 5  i  3 0  d i e s  
( F i g u r a  8 ) .  
N '  c l i e n t e  
1 2  
1 0  
8  
e  
4  
2  
o  
4  
8  
1 0  
1 2  1 3  
1 5  
1 6  
2 0  3 0  
O l e a  
F i g u r a  8 .  D i a t r i b u c i ó  p e r  d i e a  d ' e a t a d a  
8 9  
H a n  u t i l i t z a t  a n t e r i o r m e n t  ! ' h o s p i t a l  e n  u n  7 6 . 8 %  d e l s  c a s o s  
i  n o m é s  u n  2 3 . 2 %  e r a  l a  p r i m e r a  v e g a d a  q u e  l ' u t i l i t z a b a  
( F i g u r a  9 ) .  A q u e s t a  d a d a  p o t  s e r  e x p l i c a b l e  p e r  t r a c t a r - s e  
d ' h o s p i t a l s  c o m a r c a l s ,  j a  q u e  a q u e s t s  a t e n e n  a m b  u n  a m p l i  
s e r v e i  a  t o t a  l a  c o m a r c a ,  e v i t a n t  despla~aments i n n e c e s s a r i s .  
F i g u r a  9 .  U t i l i t z a c i ó  a n t e r i o r  d e  ! ' h o s p i t a l  
D e l  7 6 . 8 %  d e l s  e n q u e s t a t s  q u e  h a n  u t i l i t z a t  a n t e r i o r m e n t  
l ' h o s p i t a l ,  e l s  s e r v e i s  m é s  u t i l i t z a t s  h a n  e s t a t  u r g e n c i e s  e n  
u n  6 9 . 6 %  i  h o s p i t a l i t z a c i ó  e n  u n  6 6 . 1 % ,  e n  m e n o r  p r o p o r c i ó  
e s t a n  c o n s u l t e s  e x t e r n e s  e n  u n  4 6 . 4 %  i  r e h a b i l i t a c i ó  e n  u n  
8 . 9 %  ( F i g u r a  1 0 ) .  
U r g é n c i e s  
H o s p i t a t i t z a o i ó  
C o n s u l t e s  e x t e r n a s  
R e h a b i l i t a c i ó  
= = = = = = = = = =  1  
6 9 . 6  
1  ¡ ¡
~ 4 6 "  
l l l ' t a a  
o  2 0  4 0  6 0  8 0  
\ 1 )  
F i g u r a  1 0 .  S e r v e i a  u t i l i t z a t a  a n t e r i o r m e n t  
9 0  
H a n  u t i l i t z a t  a n t e r i o r m e n t  ! ' h o s p i t a l  e n  u n  7 6 . 8 %  d e l s  c a s o s  
i  n o m é s  u n  2 3 . 2 %  e r a  l a  p r i m e r a  v e g a d a  q u e  l ' u t i l i t z a b a  
( F i g u r a  9 ) .  A q u e s t a  d a d a  p o t  s e r  e x p l i c a b l e  p e r  t r a c t a r - s e  
d ' h o s p i t a l s  c o m a r c a l s ,  j a  q u e  a q u e s t s  a t e n e n  a m b  u n  a m p l i  
s e r v e i  a  t o t a  l a  c o m a r c a ,  e  v i  t a n t  d e s p l a c ; a m e n t s  i n n e c e s s a r i s .  
F i g u r a  9 .  U t i l i t z a c i ó  a n t e r i o r  d e  ! ' h o s p i t a l  
D e l  7 6 . 8 %  d e l s  e n q u e s t a t s  q u e  h a n  u t i l i t z a t  a n t e r i o r m e n t  
1  ' h o s p i t a l ,  e l s  s e r v e i s  m é s  u t i l i t z a t s  h a n  e s t a t  u r g e n c i e s  e n  
u n  6 9 . 6 %  i  h o s p i t a l i t z a c i ó  e n  u n  6 6 . 1 % ,  e n  m e n o r  p r o p o r c i ó  
e s t a n  c o n s u l t e s  e x t e r n e s  e n  u n  4 6 . 4 %  i  r e h a b i l i t a c i ó  e n  u n  
8 . 9 %  ( F i g u r a  1 0 ) .  
U r g é n c i e s  
H o s p i t a l i t z a c i ó  
C o n s u l t e s  e x t e r n a s  
R e h a b i l i t a c i ó  
n  8 °  
o  2 0  4 0  
%  
~ 4 6 •  
6 9 . 6  
~ 6 o  
6 0  8 0  
F i g u r a  1 0 .  S e r v e i s  u t i l i t z a t s  a n t e r i o r m e n t  
9 0  
L e s  t r e s  c o s e s  q u e  m é s  a g r a d e n  d e l s  h o s p i t a l s  h a n  e s t a t  e l  
t r a c t e  d ' i n f e r m e r i a  e n  u n  4 9 % ,  e l  t r a c t e  d e l s  m e t g e s  e n  u n  
3 3 %  i  e l  m e n j a r  e n  u n  1 7 %  ( F i g u r a  1 1 ) .  
T .  M e t g e s  
3 3 %  
T .  l n f e r m e r i a  
4 9 %  
F i g u r a  1 1 .  A s p e c t e s  q u e  m e s  a g r a d e n  
L e s  t r e s  c o s e s  q u e  m i l l o r a r i e n  s ó n  e l  t e m p s  d '  e s p e r a  p e r  
i n g r e s s a r  e n  u n  4 % ,  h a b i t a c i o n s  i n d i v i d u a l s  e n  u n  3 %  i  
p r o b l e m e s  d ' e s t r u c t u r a  e n  g e n e r a l  e n  u n  3 %  ( F i g u r a  1 2 )  
H a b i t a c i o n s  
3 0 %  
T e m p s  p e r  i n g r e s a r  
4 0 %  
E s t r u c t u r a  
3 0 %  
F i g u r a  1 2 .  A s p e c t e s  q u e  m i l l o r a r i e n  
9 1  
2 .  I N F O R M A C I Ó  
Q u a n t  a  l a  i n f o r m a c i ó  s o b r e  e l  . f u n c i o n a m e n t  d e  ! ' h o s p i t a l  
( h o r e s  d e  v i s i t a ,  s e r v e i s ,  . . .  )  e l  7 4 . 1 %  r e s p o n  q u e  n o  h a  
e s t a t  i n f o r m a t  p e r o  q u e  s a b e n  q u e . e l s  m e t g e s  p a s s e n  p e l  m a t i .  
E l  2 5 . 9 %  r e s t a n t  a f i r m a  q u e  h a n  r e b u t  i n f o r m a c i ó ,  p e r o  m o l t s  
d ' e l l s  e s  p e r q u e  l ' h a n  s o l . l i c i t a t  ( F i g u r a  1 3 ) .  
F i g u r a  1 3 .  l n f o r m a c i ó  f u n c i o n a m e n t  h o s p i t a l  
M a j o r i t a r i a m e n t  e l s  e n q u e s t a t s  n o  h a n  r e b u t  u n a  e n q u e s t a  
d ' o p i n i ó  s o b r e  l ' h o s p i t a l  ( 8 6 . 8 % )  e n f r o n t  d ' u n  1 3 . 2 %  q u e  s í  
q u e  l a  r e b u t  ( F i g u r a  1 4 ) .  
N o  
8 7 %  
F i g u r a  1 4 .  E n q u e s t a  d ' o p i n i ó  
S i  
1 3 %  
9 2  
C a l  d i r  q u e  e l s  t r e s  h o s p i t a l s  f a c i l i t e n  e n q u e s t e s  d ' o p i n i ó ,  
p e r o  q u e  s ó n  c o n s c i e n t s  d e  q u e  n o  t o t h o m  e n  f a  c a s  i  e l s  
m o t i u s  m é s  f r e q ü e n t s  d e l  p e r q u e  a i x ó  p a s s a  e s  d e g u t  a  q u e  e n  
a l g u n s  c a s o s  t e n e n  p r o b l e m e s  d e  d i s s e n y  d e l  f u l l e t ó  i  n o  é s  
g a i r e  e n  t e n e d o r  
1  
d  ' a l  t r e s  h o  e n t r e g u e n  a  1  ' i n g r e s  p e r o  m o l  t e s  
v e g a d e s  d e g u t  a  l ' e s t a t  d e l  p a c i e n t  a q u e s t  n o  n ' é s  c o n s c i e n t  
( s i g u i  p e r  1  ' e d a t  
1  
e s t a t  d e  l a  m a l  a l  t i a  
1  
•  •  •  )  i  d  ' a l  t r e s  
r e a l i t z e n  a q u e s t a  e n q u e s t a  d e s p r e s  d e  l ' a l t a  mitjan~ant u n a  
e m p r e s a  e x t e r n a .  
9 3  
3 .  A T E N C I Ó  
E l  t r a c t e  r e b u t  p e r  e l  p e r s o n a l  d ' i n f e r m e r i a  d u r a n t  l ' i n g r é s  
h a  e s t a t  c o n s i d e r a t  m o l t  b o  e n  u n  5 5 . 4 %  i  b o  e n  u n  3 0 . 4 %  d e l s  
e n q u e s t a t s .  P e r  u n  1 4 . 3 %  h a  e s t a t  c o r r e c t e  ( F i g u r a  1 5 )  
M o l  t  b ó  
5 5 %  
B o  
3 0 %  
F i g u r a  1 5 .  T r a c t e  r e b u t  
C o r r e e  t e  
1 4 %  
L ' a t e n c i ó  r e b u d a  p e r  p a r t  d e l  p e r s o n a l  d ' i n f e r m e r i a  h a  e s t a t  
p e r s o n a l i t z a d a  e n  u n  1 0 0 % .  A q u e s t  p e r c e n t a t g e  g l o b a l  i  l ' a l t  
n i v e l l  d e l  t r a c t e  r e b u t  p r o p o r c i o n e n  u n  a l t  g r a u  d e  
s a t i s f a c c i ó  a l s  p a c i e n t s .  
P e l  q u e  f a  r e f e r e n c i a  a  s i  c o n e i x e n  l e s  i n f e r m e r e s  d e  c a d a  
t o r n  s  ' h a  v a l o r a t  a q u e s t  c o n e i x e m e n t  p e r  e l  n o m ,  i  l e s  
r e s p o s t e s  n e g a t i v e s  h a n  s i g u t  e l e v a d e s ,  p e r o  c a l  e s m e n t a r  q u e  
m o l t s  d e l s  e n q u e s t a t s  q u e  h a n  r e s p ó s  q u e  n o ,  h a n  e s p e c i f i c a t  
q u e  l e s  r e c o n e i x i e n  p e r o  q u e  n o  s a b i e n  e l  s e u  n o m  i  h a n  d o n a t  
c o m  a  m o t i u s  p r i n c i p a l s  e l s  p o c s  d i e s  q u e  e s t a n  
h o s p i t a l i t z a t s  i  e l  c a n v i  s o v i n t  d ' i n f e r m e r e s  ( F i g u r a  1 6 ) .  
9 4  
N o  
5 1 %  
N o  
5 6 %  
S i  
4 9 %  
S i  
4 4 %  
T o r n  M a t í  
T o r n  N i t  
N o  
5 4 %  
S i  
4 6 %  
T o r n  T a r d a  
F i g u r a  1 6 .  C o n e i x e m e n t  d e  l e s  i n f e r m e r e s  p e r  t o r n s  
O b s e r v e m  q u e  e l  f e t  d e  c o n e i x e r  a  l e s  i n f e r m e r e s  e s  u n a  m i c a  
m é s  e l e v a t  a l  m a t í  a  d i f e r e n c i a  d e l s  a l t r e s  d o s  t o r n s ;  a i x ó  
p o t  s e r  d e g u t  a  q u e  l a  d e m a n d a  d e  c u r e s  d ' i n f e r m e r i a  e s  m é s  
e l e v a d a  e n  e l  t o r n  d e l  m a t í  r e s p e c t e  a  l a  t a r d a  i  a  l a  n i t .  
T a n t  e n  l a  i n f o r m a c i ó  d e  p r o v e s  q u e  s ' e l s  h a  d e  r e a l i t z a r  c o m  
e n  l a  i n f o r m a c i ó  d e  t e c n i q u e s  d '  i n f e r m e r i a  e l  p e r c e n t a g e  
d ' i n f o r m a c i ó  e s  e l e v a t  ( 7 3 . 6 %  i  8 8 . 7 %  r e s p e c t i v a m e n t )  e s s e n t  
e n  u n  p e r c e n t a t g e  i n f e r i o r  l a  n o  i n f o r r n a c i ó  (  9 .  4 %  i  5 .  7 %  
r e s p e c t i v a m e n t )  ( F i g u r a  1 7 ) .  
9 5  
l n f o r m a c i ó  d e  p r o v e a  
A l g u n a  o c a s i ó  
9 %  
S e m p r e  
8 8 %  
l n f o r m a c i ó  d e  t é c n i q u e s  
F i g u r a  1 7 .  l n f o r m a c i ó  d e  p r o v e s  i  t é c n i q u e s  
A l g u n a  o c a s i ó  
6 %  
L a  g r a n  m a j o r i a  d e l s  e n q u e s t a t s  ( 8 2 . 5 % )  r e c o m a n a r i a  
! ' h o s p i t a l  i  t a n  s o l s  u n  8 . 9 %  n o  e l  r e c o m a n a r i a .  A q u e s t  a l t  
p e r c e n t a t g e  e n s  d e m o s t r a  q u e  h i  h a  u n  a l t  g r a u  d e  s a t i s f a c c i ó  
e n v e r s  ! ' h o s p i t a l .  
N o  
9 %  
1  n d i  f e r e n t  
9 %  
F i g u r a  1 8 .  R e c o m e n a r i a  ! ' H o s p i t a l  
9 6  
4 . 3 . 2 . 2 .  A N A L I S I  I N F E R E N C I A L  
A q u e s t  a n a l i s i  c o m p a r a t i u  e l  r e a l i t z e m  c r e u a n t  l e s  v a r i a b l e s  
d e  l a  V
1 0  
a  l a  V
1 9  
e n  f u n c i ó  d e  c a d a  h o s p i t a l  ( V
2 0
)  m i t j a m ; a n t  
l a  p r o v a  d e  C R O S S T A B S  i  a c c e p t e m  q u e  n o  h i  h a n  d i f e r e n c i e s  
s i g n i f i c a t i v e s  q u a n  p > O . O S  ( h i p ó t e s i  n u l a )  i  s i  n ' h i  h a n  p e r  
v a l o r s  d e  p < O . O S  ( h i p ó t e s i  a l t e r n a t i v a ) .  
E l s  c r e u a m e n t s  o n  h e m  t r o b a t  s i g n i f i c a n c i a  e l s  p o d e m  o b s e r v a r  
e n  l a  t a u l a  d e  s í n t e s i  d e  l a  f i g u r a  1 9 ,  e l s  q u a l s  s ó n :  
E n  f u n c i ó  d e  l a  i n f o r m a c i ó  s o b r e  e l  f u n c i o n a m e n t  d e l  
h o s p i t a l  o b s e r v e m  q u e ,  t e n i n t  e n  
h o s p i t a l s  d o n e n  i n f o r m a c i ó ,  e l s  
c o m p t e  q u e  e l s  t r e s  
c l i e n t s  q u e  m é s  h o  
p e r c e b e n  s ó n  e l s  d e  ! ' h o s p i t a l  1  i  3  e n  r e l a c i ó  a  
! ' h o s p i t a l  2 .  
E n  f u n c i ó  d e l  t r a c t e  r e b u t  p e r  i n f e r m e r i a  p o d e m  d e t e c t a r  
q u e ,  o b s e r v a n t  p r e v i a m e n t  q u e  e l s  t r e s  h o s p i t a l s  e s  s i t u e n  
e n  u n  t r a c t e  a c c e p t a b l e  ( d e l  c o r r e c t e  a l  m o l t  b o )  i  p e r  
t a n t  c a p  d ' e l l s  é s  d e f i c i e n t ,  e l  q u e  m i l l o r  t r a c t e  d o n a  
s e g o n s  l a  p e r c e p c i ó  d e l s  c l i e n t s  e s  ! ' h o s p i t a l  1 ,  e l  q u a !  
e s  s i t u a  e n  " m o l t  b o " ,  s e g u i t  d e  ! ' h o s p i t a l  2  q u e  e s  s i t u a  
e n t r e  " b o "  i  " c o r r e c t e "  i  ! ' h o s p i t a l  3  q u e  e s  s i t u a  e n  
" c o r r e c t e " .  
E n  f u n c i ó  d e  1 '  i n f o r m a c i ó  r e b u d a  s o b r e  p r o v e s ,  p o d e m  
o b s e r v a r  q u e ,  m a l g r a t  q u e  e x i s t e i x  u n a  s i g n i f i c a n c i a  d e  
p < 0 . 0 3 ,  j a  q u e  l a  m o s t r a  e s  m o l t  p e t i t a  n o  r e u n e i x  l e s  
.  - .  
e n s  
c o n d i c i o n s  p e r  p o d e r  c o n t r a s t a r ;  
a r a  
o e ,  
S l  q u e  
a t r e v i m  a  d i r  q u e  e x i s t e i x  
u n a  
t e n d e n c i a  a  
q u e  e l s  
h o s p i t a l s  1  i  3  i n f o r m i n  " s e m p r e "  
i  
! ' h o s p i t a l  
2  
" e n  
a l g u n e s  o c a s i o n s "  i  " m a i " .  
9 7  
H o m e s  
D o n e s  
- -
M e d .  I n t e r n a  3 4 , 5 %  4 0 %  
4 2 , 3 %  
2 1 , 1 %  
C i r u r g i a  
2 5 %  
4 0 %  2 6 , 9 %  
1 5 , 8 %  
C O T  2 5 %  
- - - - - - - -
2 3 , 1 %  4 2 , 1 %  
O b s t e t r i c i a  1 4 , 5 %  2 0 %  7 , 7 %  
2 1 , 1 %  
4 - 7  d i e s  ·  4 5 , 5 %  
6 0 %  3 4 , 6 %  
5 2 , 6 %  
8 - 1 6  d i e s  3 6 , 3 %  4 0 %  
3 8 , 5 %  
3 1 , 6 %  ' - - - - - -
1 7 - 3 0  d i e s  1 8 , 2 %  
- - - - - - -
2 6 , 9 %  1 5 , 8 %  
I O R  
S í  7 6 , 8 %  9 0 %  7 0 , 4 %  
7 8 , 9 %  
N o  2 3 , 2 %  
1 0 %  
2 9 , 6 %  
2 1  ' 1  %  ' - - - - - -
U C I A S  6 9 , 6 %  6 0 %  6 6 , 7 %  
7 8 , 9 %  
S E R V E I S  M É S  U T I L I T Z A T S  
H o s p i t a l i t z .  6 1 , 1 %  8 0 %  
5 9 , 3 %  6 8 , 4 %  
C .  E x t e r n a  
4 6 , 4 %  5 0 %  
4 4 , 4 %  
4  7 , 4  %  '  - - - - - - - -
R e h a b i l i t a c i ó  8 , 9 %  1 0 %  3 , 7 %  
1 5 , 8 %  
F U N C I O N A M E N T  H O S P I T A L  
S í  
N o  
-
E N Q U E S T A  O P I N I Ó  
S í  
N o  
- -
M o l t  b o  
T R A C T E  R E B U T  D ' I N F E R M E R I A  
B o  
C o r r e c t e  
A T E N C I Ó  P E R S O N A L I T Z A D A  
S í  
N o  
! = :  
M a t í  
C O N E I X E M E N T  
T a r d a  
I N F E R M E R A  
N i t  
. .  v  
o J V
1
- - t  . f U  ' " 1 ' U  I U  
, , . h J
1
U  I U  v u , . . . , .  1  
S e m p r e  7 3 , 6 %  
8 8 , 9 %  5 3 , 8 %  9 4 , 4 %  
I N F O R M A C I Ó  P R O V E S  
M a i  
9 , 4 %  
- - - - - - -
2 6 , 9 %  
- - - - - - - 1  p < 0 , 0 3  
o c a s .  
1 7 %  1 1 , 1 %  1 9 , 2 %  
5 , 6 %  
I N F O R M A C I Ó  T É C N I Q U E S  
S e m p r e  
8 8 , 7 %  
1 0 0 %  8 4 , 6 %  8 8 , 9 %  
D ' I N F E R M E R I A  
M a i  
5 , 7 %  
- - - - - - -
7 , 7 %  5 , 6 %  
.  '  
o c a s .  
5 , 7 %  
- - - - - - -
7 , 7 %  5 , 6 %  
S í  
8 2 , 1 %  1 0 0 %  8 5 , 2 %  
6 8 , 4 %  
R E C O M A N A R I A  L ' H O S P I T A L  N o  
8 , 9 %  
- - - - - - - -
7 , 4 %  1 5 , 8 %  
l n d i f e r e n t  8 , 9 %  - - - - - - -
7  
F i g u r a  1 9  .  T a u l a  d e  S í n t e s i .  A n a l i s i  d e s c r i p t i u  i  i n f e r e n c i a l  
e n  r e l a c i ó  a l  c l i e n t  
9 8  
4 . 3 . 3 .  E N  R E L A C I Ó  A L  P E R S O N A L  D ' I N F E R M E R I A .  
4 . 3 . 3 .  A N A L I S I  D E S C R I P T I U  
L  
1  
a n a l i s i  d e s c r i p t i  u  1  
1  
h e m  r e a l i  t z a t  t e n i n t  e n  c o m p t e  l a  
g l o b a l i t a t  d e l s  t r e s  h o s p i t a l s ,  i  e n  l a  t a u l a  d e  s í n t e s i  d e  
l a  F i g u r a  3 4  p o d e m  o b s e r v a r  q u e  h i  c o n s t a n  l e s  d a d e s  t a n  a  
n i v e l l  g e n e r a l  c o m  p e r  c a d a s c u n  d e l s  h o s p i t a l s ,  a i x í  c o m  l e s  
s i g n i f i c a n c i e s  e x t r e t e s  d e  1  
1  
a n a l i s i  i n f e r e n c i a l  e n  f u n c i ó  d e  
l
1
h o s p i t a l .  
l .  D A D E S  G E N E R A L S  
D e l s  3  h o s p i t a l s  e n q u e s t a t s ,  S
1
h a n  r e c o l l i t  e l  4 7 . 2 %  d e  
q u e s t i o n a r i s  a  l
1
h o s p i t a l  1  i  l a  r e s t a  s ó n  d e l  2  i  3  ( 2 6 . 9 %  
i  2 5 . 9 %  r e s p e c t i v a m e n t )  ( F i g u r a  2 0 ) .  C a l  t e n i r  e n  c o m p t e  q u e  
l
1
h o s p i t a l  1  é s  e l  q u e  t é  m é s  n o m b r e  d
1
i n f e r m e r e s  i  a  m é s  a  
m é s  e n  e l  q u e  h a n  c o n t e s t a t  l a  m a j o r i a  d
1
e l l e s ,  c o n  e s  f a  
r e f e r e n c i a  e n  l a  P o b l a c i ó - M o s t r a .  
H o s p i t a l  2  
2 7 %  
H o s p i t a l  1  
4 7 %  
H o s p i t a l  3  
2 6 %  
F i g u r a  2 0 .  D i s t r i b u c i ó  d ' e n q u e s t e s  p e r  h o s p i t a l s  
9 9  
2 )  D A D E S  P E R S O N A L S  
L ' e d a t  d e l s  e n q u e s t a t s  é s  r e l a t i v a m e n t  j o v e ,  j a  q u e  q u a s i  e l  
6 0 %  s ó n  m e n o r s  d e  3 0  a n y s  ( 5 6 . 1 % )  i  u n  4 0 %  t e n e n  d e  3 1  a  4 5  
a n y s  ( F i g u r a  2 1 ) .  
3 1  a  4 5  a .  
4 0 %  
+  d e  4 5  a .  
4 %  
F i g u r a  2 1  .  D i s t r i b u c i ó  p e r  e d a t  
P o d e m  o b s e r v a r ,  q u e  p r a c t i c a m e n t  l a  t o t a l i t a t  d e  l a  m o s t r a  
e n q u e s t a d a  ( 9 6 . 3 % )  t é  u n a  e d a t  i n f e r i o r  a  4 5  a .  
E l  s e x e  e s  m a j o r i t a r i a m e n t  f e m e n í ,  d o n e s  t a n  s o l s  u n  2 %  s ó n  
h o m e s  ( F i g u r a  2 2 ) .  
D o n e s  
9 8 %  
H o m e s  
2 %  
F i g u r a  2 2  .  D i s t r i b u c i ó  p e r  s e x e  
1 0 0  
3 )  D A D E S  D E  F O R M A C I Ó  
P e l  q u e  f a  r e f e r e n c i a  a l s  a n y s  d e  d i p l o m a t u r a  p r a c t i c a m e n t  e l  
5 0 %  d e  l e s  i n f e r m e r e s  e n q u e s t a d e s  h a n  f i n a l i t z a t  e l  s e u s  
e s t u d i s  e n  e l  ú l t i m s  6  a n y s ,  o b s e r v a n t - n e  u n  a u g m e n t  
s i g n i f i c a t i u  e n  l e s  d i p l o m a d e s  f a  2  a n y s  ( F i g u r a  2 3 ) .  
T a m b é  p o d e m  o b s e r v a r  q u e  u n  9 0 %  d e  l e s  e n q u e s t a d e s  n o m é s  f a  
1 7  a n y s  q u e  v a n  f i n a l i t z a r  e l s  s e u s  e s t u d i s .  
" I n ! .  
5  
O~-L~~~~==~~~~~~~-L~~~~ 
1  2  3  4  5  e  7  8  9  1 0  1 1  1 2  1 3  1 4  1 5  1 e  1 7  1 8  1 9  2 0  2 1  2 2  
A n y a  
F i g u r a  2 3 .  A n y s  d e  d i p l o m a t u r a  
T e n i n t  e n  c o m p t e  q u e  f a  1 3  a n y s  q u e  s ' i m p a r t e i x  l a  
d i p l o m a t u r a  e n  i n f e r m e r i a  p o d e m  e x p l i c i t a r  q u e  e l  6 4 . 2 %  d e  l a  
m o s t r a  h a  c u r s a t  a q u e s t s  e s t u d i s  ( F i g u r a  2 4 ) .  
D i p l o m a t s  l n f e r m e r i a  
6 4 %  
A T S  ó  a m b  c o n v a l i d .  
3 6 %  
F i g u r a  2 4 .  D i s t r i b u c i ó  s e g o n s  e s t u d i s  
1 0 1  
E l s  a n y s  q u e  f a  q u e  e x e r c e i x e n  d '  i n f e r m e r e s  p r a c t i c a m e n t  
c o i n c i d e i x  a m b  l a  d a t a  q u e  v a n  f i n a l i t z a r  e l s  s e u s  e s t u d i s ,  
r e s a l t a n t  i g u a l m e n t  l a  f r e q ü e n c i a  m é s  e l e v a d a  a l s  2  a n y s  i  
a l s  1 4  a n y s .  
4 )  D A D E S  S O C i o - L A B O R A L S  
Q u a n t  a  l ' a n t i g u i t a t  a  ! ' h o s p i t a l ,  e l  5 2 . 8 %  d e  l a  m o s t r a  
n o m é s  f a  5  a n y s  q u e  h i  t r e b a l l e n  i  e l  4 7 . 2 %  q u e d a  r e p a r t i d a  
h o m o g e n i a m e n t  f i n s  u n  m a x i m  d e  2 0  a n y s  ( F i g u r a  2 5 ) .  
0 - 5  a .  
5 3 %  
6 - 2 0  a .  
4 7 %  
F i g u r a  2 5 .  A n t i g u i t a t  a  ! ' h o s p i t a l  
L ' a r e a  d e  t r e b a l l  o n  d e s e n v o l u p e n  l a  f e i n a  e s  m a j o r i t a r i a m e n t  
a  h o s p i t a l i t z a c i ó  e n  u n  6 1 . 7 % ,  e n  s e r v e i s  e s p e c i a l s  
( q u i r o f a n ,  u r g e n c i e s  i  U C I )  e n  u n  3 5 . 5 %  i  c o n s u l t e s  e x t e r n e s  
e n  u n  2 . 8 %  ( F i g u r a  2 6 ) .  
1 0 2  
H o s p i t a l  i  t z a c i ó  
6 2 %  
C .  E x  t e r n e s  
3 %  
S .  E s p e c i a l s  
3 6 %  
F i g u r a  2 6 .  A r e a  d e  t r e b a l l  
E l  t i p u s  d e  c o n t r a c t e  q u e  t e n e n  e l s  n o s t r e s  e n q u e s t a t s  e s  
c a r a c t e r i t z a  p e r  s e r  i n d e f i n i t  ( 6 7 . 6 % ) ,  e s s e n t  e l s  t e m p o r a l s  
d ' u n  2 4 . 1 %  i  e l s  s u p l e n t s  d e  8 . 3 % .  
T e m p o r a l  
2 4 %  
S u p l e n t  
8 %  
F i g u r a  2 7 .  T i p u s  d e  c o n t r a c t e  
1 0 3  
Q u a n t  a l  t o r n  d e  t r e b a l l  p o d e m  o b s e r v a r  q u e  e l  3 9 . 9 %  d e l s  
e n q u e s t a t s  t r e b a l l e n  s e m p r e  d e  d i a  ( m a t í ,  t a r d a ,  1 2  h o r e s  
d i a ) ,  e l  4 0 . 7 %  t r e b a l l e n  s e m p r e  d e  n i t ,  i  e x i s t e i x  u n  1 9 . 4 %  
d e  p e r s o n e s  q u e  t e n e n  h o r a r i  f l e x i b l e  ( m a t í - t a r d a  o  n i t )  
( F i g u r a  2 8 ) .  
N i t  
4 1 %  
D i  a  
4 0 %  
F l e x i b l e  
1 9 %  
F i g u r a  2 8 .  T o r n  d e  t r e b a l l  
C a l  e s m e n t a r  q u e  e l  p e r c e n t a t g e  d e  q u e s t i o n a r i s  c o n t e s t a t s  e n  
e l  t o r n  d e  n i t  e s  m o l t  s u p e r i o r  a  l a  r e s t a  d e  t o r n s .  
L ' h o r a r i  
d e  
t r e b a l l  
d e l s  
e n q u e s t a t s  
e l s  
i n c l o u  
m a j o r i t a r i a m e n t  t r e b a l l a r  e l s  c a p s  d e  s e t m a n a  e n  u n  9 2 . 6 % .  
E n  r e l a c i ó  a l  c a n v i  d e  t o r n  e x i s t e i x  u n  8 0 . 6 %  q u e  n o  l ' h a n  
d e m a n a t  i  u n  1 9 . 4 %  q u e  h a n  s o l . l i c i t a t  e l  c a n v i  d e  t o r n .  
C a l  e s m e n t a r  q u e  d e  l e s  p e r s o n e s  q u e  l  ' h a n  s o l . l i c i  t a t  
( 1 9 . 4 % ) ,  e l  1 5 . 7 %  t r e b a l l a  e n  t o r n  d e  n i t  i  e l  3 . 7 %  t r e b a l l a  
d e  d i a  ( F i g u r a  2 9 ) .  
1 0 4  
Q u a n t  a l  t o r n  d e  t r e b a l l  p o d e r n  o b s e r v a r  q u e  e l  3 9 . 9 %  d e l s  
e n q u e s t a t s  t r e b a l l e n  s e r n p r e  d e  d i a  ( r n a t í ,  t a r d a ,  1 2  h o r e s  
d i a ) ,  e l  4 0 . 7 %  t r e b a l l e n  s e r n p r e  d e  n i t ,  i  e x i s t e i x  u n  1 9 . 4 %  
d e  p e r s o n e s  q u e  t e n e n  h o r a r i  f l e x i b l e  ( r n a t í - t a r d a  o  n i t )  
( F i g u r a  2 8 ) .  
D i  a  
4 0 %  
F l e x i b l e  
1 9 %  
F i g u r a  2 8 .  T o r n  d e  t r e b a l l  
C a l  e s r n e n t a r  q u e  e l  p e r c e n t a t g e  d e  q u e s t i o n a r i s  c o n t e s t a t s  e n  
e l  t o r n  d e  n i t  e s  r n o l t  s u p e r i o r  a  l a  r e s t a  d e  t o r n s .  
L ' h o r a r i  
d e  t r e b a l l  
d e l s  e n q u e s t a t s  e l s  
i n c l o u  
r n a j o r i t a r i a r n e n t  t r e b a l l a r  e l s  c a p s  d e  s e t m a n a  e n  u n  9 2 . 6 % .  
E n  r e l a c i ó  a l  c a n v i  d e  t o r n  e x i s t e i x  u n  8 0 . 6 %  q u e  n o  l ' h a n  
d e r n a n a t  i  u n  1 9 . 4 %  q u e  h a n  s o l . l i c i t a t  e l  c a n v i  d e  t o r n .  
C a l  e s r n e n t a r  q u e  d e  l e s  p e r s o n e s  q u e  1  ' h a n  s o l . l i c i  t a t  
( 1 9 . 4 % ) ,  e l  1 5 . 7 %  t r e b a l l a  e n  t o r n  d e  n i t  i  e l  3 . 7 %  t r e b a l l a  
d e  d i a  ( F i g u r a  2 9 ) .  
1 0 4  
S i  t o r n  d e  d í a  
4 %  
S i  t o r n  d e  n i t  
1 6 %  
F i g u r a  2 9 .  S o l . l i c i t u d  d e  c a n v i  d e  t o r n  
E l s  t r e s  m o t i u s  p r i n c i p a l s  q u e  d ó n a  e l  p e r s o n a l  d e  n i t  p e r  
c a n v i a r  d e  t o r n  s ó n :  
- " L ' h o r a r i  d e  n i t  e s  m o l t  d e s e q u i l i b r a t "  ( 4 1 . 1 % )  
- " N o  m ' a g r a d a  e l  t i p u s  d e  f e i n a  d e l  t o r n  d e  n i t "  ( 1 7 . 6 % )  
- " N o  s e  a d a p t a r - m e  a l  t o r n  d e  n i t "  ( 1 1 . 7 % )  
P e l  q u e  f a  r e f e r e n c i a  a l  c a n v i  d ' u n i t a t  u n  p e r c e n t a t g e  m o l t  
e l e v a t  n o  l ' h a  d e m a n a t  ( 9 1 . 7 % )  i  t a n t  s o l s  l ' h a  s o l . l i c i t a t  
u n  8 . 3 %  ( F i g u r a  3 0 ) .  
1 0 5  
N o  
9 2 %  
S i  
8 %  
F i g u r a  3 0 .  S o l . l i c i t u d  d e  c a n v i  d ' u n i t a t  
E l s  d o s  m o t i u s  m é s  i m p o r t a n t s  p e r  c a n v i a r  d ' u n i t a t  s ó n :  
" P e r  s o r t i r  d e  l a  r u t i n a "  ( 5 0 % )  
" P e r  r e c i c l a r - m e "  ( 2 5 % )  
S .  V A R I A B L E S  D E  Q U A L I T A T  
P e r  v a l o r a r  e l  n i v e l !  d e  s a t i s f a c c i ó  q u e  t e n e n  e l s  e n q u e s t a t s  
h e m  t i n g u t  e n  c o m p t e  e l s  4 3  í t e m s  e v a l u a t s  o n  l a  m i t j a  
t e o r i c a  e s  d e  1 0 7 . 5  p u n t s ,  e n  l ' e x p l o t a c i ó  d e  d a d e s  a  n i v e l !  
g e n e r a l ,  s ' o b s e r v a  q u e  l a  m i t j a n a  s o b r e  e l  n i v e l l  d e  
s a t i s f a c c i ó  d e  l a  m o s t r a  e s  d e  1 1 3 . 2  p u n t s ;  p e r  t a n t  p o d e m  
d i r  q u e  e n s  t r o b e m  e n f r o n t  d ' u n  n i v e l l  d e  s a t i s f a c c i ó  m i g -
a l t .  
E n  l a  n o s t r a  o p i n i ó  u n  d e l s  f a c t o r s  q u e  p o t  i n f l u i r  e n  a q u e s t  
p e r c e n t a t g e  é s ,  c o m  h e m  r e f e r e n c i a t  a n t e r i o r m e n t ,  l ' e d a t  d e l s  
e n q u e s t a t s  o n  u n  6 0 %  t e n e n  m e n y s  d e  3 0  a n y s .  
1 0 6  
E l s  6  í t e m s  s e l e c c i o n a t s  e n v e r s  e l  c o m p r o m í s  d e  l a  d i r e c c i ó  
v a l o r e n  e l  p u n t  d e  v i s t a  q u e  t é  e l  p e r s o n a l  d ' i n f e r m e r i a  
r e s p e c t e  a  a q u e s t  p e r  d u r  a  t e r m e  u n a  g e s t i ó  c a p  a  l a  m i l l o r a  
d e  l a  q u a l i t a t ;  l a  m i t j a  t e ó r i c a  e s  d e  1 5  p u n t s ;  e n  e l s  
r e s u l t a t s  a  n i v e l l  g e n e r a l ,  l a  m i t j a n a  e s  d e  1 6 . 1  p u n t s ;  a i x ó  
e n s  i n d i c a  q u e  l e s  i n f e r m e r e s  t e n e n  c o n e i x e m e n t  d e  q u e  l e s  
s e v e s  d i r e c c i o n s  e s  p r e o c u p e n  p e r  m i l l o r a r  l ' a s s i s t e n c i a  e n  
u n  g r a u  m i g ,  m o l t  s i m i l a r  a  l a  m i t j a  t e ó r i c a .  
E l  n i v e l l  d '  a d h e s i ó  q u e  t e n e n  e l s  e n q u e s t a t s  e n f r o n t  l a  
p o l í t i c a  d e  g e s t i ó  d e  r e c u r s o s  h u m a n s  d e  l e s  s e v e s  d i r e c c i o n s  
d ó n a  u n a  m i t j a n a  t e ó r i c a  d e  7 7 . 5  p u n t s ;  e n  l ' e x t r a c c i ó  d e  
d a d e s  a  n i v e l l  g e n e r a l  l a  m i t j a  d e  l a  m o s t r a  é s  d e  7 8 . 4  p u n t s  
p e r  l o  q u a l  p o d e m  d i r  q u e  e l  p e r s o n a l  d ' i n f e r m e r i a  s e  s e n t  
i n t e g r a t  e n  l a  p o l í t i c a  d e  g e s t i ó  d e l  s e u  h o s p i t a l  e n  u n  
n i v e l l  m i g  e n  r e l a c i ó  a  l a  m i t j a n a  t e ó r i c a .  
L a  m i t j a n a  t e ó r i c a  d e l  n i v e l l  d '  i n f o r m a c i ó  d e l s  e n q u e s t a t s  é s  
d e  3 5 . 5  p u n t s  i  e n  e l s  r e s u l t a t s  o b t i n g u t s  a  n i v e l l  g e n e r a l  
l a  m i t j a n a  e s  d e  3 3 . 5  p u n t s ;  a i x ó  e n s  i n d i c a  q u e  e l  g r a u  
d '  i n f o r m a c i ó  q u e  r e b e n  e l s  e n q u e s t a t s  p e r  p a r t  d e l s  s e u s  
s u p e r i o r s  e s  m i g - b a i x .  
S i  a n a l i t z e m  c a d a s c u n  d e l s  í t e m s  a v a l u a t s ,  d e t e c t e m  q u e  c i n c  
d ' e l l s  ( 0 1 ,  0 6 ,  0 9 ,  0 1 0  i  0 1 2 )  e s  d e c a n t e n  m a j o r i t a r i a m e n t  
c a p  a l  " m a i "  i  l a  r e s t a  d ' í t e m s  e s  t r o b e n  e n  u n  t e r m e  m i g .  
O e l s  s i s  í t e m s  e s c o l l i t s  p e r  a v a l u a r  c o m  e l s  e n q u e s t a t s  s e  
s e n t e n  i  p a r t i c i p e n  e n  l a  g e s t i ó  d e l s  p r o c e s s o s  p e r  l a  
m i l l o r a  d e  l a  q u a l i t a t ,  l a  m i t j a n a  t e ó r i c a  e s  d e  1 5  p u n t s  
e n f r o n t  e l s  1 5 . 4  p u n t s  d e  l a  m i t j a  g e n e r a l .  
P e l  q u e  f a  r e f e r e n c i a  a l  c o n e i x e m e n t  q u e  t e n e n  e l s  e n q u e s t a t s  
s o b r e  a s p e c t e s  e c o n ó m i c s  d e  l ' h o s p i t a l  i  l ' o p t i m i t z a c i ó  d e  
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r e c u r s o s  ( e f i c i e n c i a  e c o n o m i c a ) ,  l a  m i t j a n a  t e o r i c a  e s  d e  1 0  
p u n t s ;  a  n i v e l l  g e n e r a l  e n s  d ó n a  u n a  m i t j a  d e  8 . 7  p u n t s ;  a i x í  
d o n e s  p o d e m  c o n c l u i r  q u e  e l  g r a u  d ' i n f o r m a c i ó  q u e  t e n e n  e l s  
n o s t r e s  e n q u e s t a t s  s o b r e  e l s  a s p e c t e s  p e r  m i l l o r a r  
l ' e f i c i e n c i a  e c o n o m i c a  é s  m i g - b a i x  e n  r e s p e c t e  a  l a  m i t j a  
t e o r i c a .  
E n  ! ' a c t i t u d  q u e  m o s t r e n  e l s  e n q u e s t a t s  e n f r o n t  e l  t r e b a l l  e n  
e q u i p  i  l a  p a r t i c i p a c i ó ,  l a  m i t j a n a  t e o r i c a  é s  d e  1 0  p u n t s ,  
i  e n  l a  r e c o l l i d a  d e  d a d e s  d e  l a  m o s t r a  a  n i v e l l  g e n e r a l  é s  
d e  1 2 . 2  p u n t s ;  a i x í  d o n e s  l ' a u t o a v a l u c i ó  q u e  f a n  e l s  
e n q u e s t a t s  e n v e r s  l a  s e v a  p r o p i a  a c t i t u d  p r o f e s s i o n a l  e s  
s i t u a  e n  u n  n i v e l l  m i g - a l t .  
D e l s  t r e s  í t e m s  e s c o l l i t s  p e r  a v a l u a r  l a  p e r c e p c i ó  q u e  t e n e n  
l e s  i n f e r m e r e s  e n v e r s  l a  s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t ,  e n  f u n c i ó  d e  
l ' a t e n c i ó  d ' i n f e r m e r i a  q u e  o f e r e i x e n  i  d e  l a  i n f o r m a c i ó  q u e  
r e b e n  s o b r e  a g r a l . m e n t s  i  r e c l a m a c i o n s ,  o b t e n i m  u n a  m i t j a  
t e o r i c a  d e  7 . 5  p u n t s  e n f r o n t  d ' u n a  m i t j a  a  n i v e l l  g e n e r a l  d e  
8 . 2  p u n t s ;  p e r  t a n t  p o d e m  d i r  q u e  e l  g r a u  d e  c o n e i x e m e n t  q u e  
t e n e n  l e s  i n f e r m e r e s  s o b r e  l ' a t e n c i ó  d ' i n f e r m e r i a  q u e  r e b e n  
e l s  p a c i e n t s  e s  t r o b a  e n  u n  n i v e l l  m i g .  
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4 . 3 . 3 . 2 .  A N A L I S I  I N F E R E N C I A L  
A q u e s t  a n a l i s i  l ' h e m  r e a l i t z a t  mitjan~ant l a  p r o v a  O N E - W A Y ,  
o n  c o m p a r e m  m é s  d e  d o s  g r u p s  e n  s i  t u a c i ó  p a r a m e t r i c a  i  
a c c e p t e m  q u e  h i  h a n  d i f e r e n c i e s  s i g n i f i c a t i v e s  q u a n  p < 0 . 0 5  
i g u a l m e n t  q u e  e n  l ' a n a l i s i  i n f e r e n c i a l  d e l  c l i e n t .  E n  a q u e s t a  
c o m p a r a c i ó  h e m  c r e u a t  l a  V 1  q u e  c o r r e s p o n  a  l ' h o s p i t a l  e n  
f u n c i ó  d e  l e s  v a r i a b l e s  d e  q u a l i t a t  ( c o m p r o m í s  d e  l a  
d i r e c c i ó ,  a d h e s i ó ,  i n f o r m a c i ó ,  g e s t i ó  d e  p r o c e s s o s ,  
e f i c i e n c i a  e c o n o m i c a ,  a c t i t u d ,  s a t i s f a c c i ó  d e l  p e r s o n a l ,  
s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t )  i  t a m b é  h e m  c r e u a t  l a  V 7  q u e  
c o r r e s p o n  a  1  ' a r e a  d e  t r e b a l l  e n  f u n c i ó  d e  l e s  m a t e i x e s  
v a r i a b l e s  d e  q u a l i t a t .  
a )  E n  f u n c i ó  d e  ! ' h o s p i t a l ,  h e m  o b t i n h u t  l e s  s e g ü e n t s  d a d e s  
( F i g u r a  3 1 ) :  
P a r á m e t r e s  
H o s p i t a l  H o s p i t a l  H o s p i t a l  
S i g n i f  
D i f .  
1  
( X )  
2  
( X )  
3  
( X )  
C o m p r o m í s  d e  l a  1 7 . 1  1 6 . 1  1 4 . 5  p < 0 . 0 2  1 > 3  
d i r e c c i ó  
N i v e l l  d ' a d h e s i ó  
8 1 . 2  
7 6 . 1  7 5 . 5  
- - - -
N i v e l l  d ' i n f o r m a c i ó  3 5 . 5  3 2 . 5  3 1 . 1  p < 0 . 0 3  
1 > 3  
G e s t i ó  d e  p r o c e s s o s  1 5 . 5  1 5 . 9  1 4 . 9  
- - - -
E  f .  e c o n ó m i c a  9 . 7  7 . 5  8 . 1  
p < 0 . 0 0 1  1 > 3 , 2  
A c t i t u d  1 1 . 7  1 2 . 8  1 2 . 4  
p < 0 . 0 5  2 > 1  
S a t i s  f .  p e r s o n a l  
1 1 6 . 7  1 0 9 . 8  1 1 0 . 1  
- -
- -
S a t i s f a c c i ó  c l i e n t  8 . 5  
7 . 6  8 . 3  
- - - -
F i g u r a  3 1 .  T a u l a  d e  s í n t e s i  e n  f u n c i ó  d e  l ' h o s p i t a l  ( X = m i t j a )  
E n  f u n c i ó  d e  l ' h o s p i t a l  n o m é s  s ' a p r e c i e n  d i f e r e n c i e s  
s i g n i f i c a t i v e s  e n  4  d ' a q u e s t s  p a r a m e t r e s :  
E n  e l  c o m p r o m í s  d e  l a  d i r e c c i ó  p o d e m  o b s e r v a r  q u e  a  
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! ' h o s p i t a l  1  e l  p e r s o n a l  d ' i n f e r m e r i a  t é  m é s  c o n e i x e m e n t  d e l s  
o b j e c t i u s  d e  l a  d i r e c c i ó  i  p e n s e n  q u e  e l s  s e u s  s u p e r i o r s  e s  
p r e o c u p e n  p e r  m i l l o r a r  l ' a s s i s t e n c i a  e n  r e l a c i ó  a  ! ' h o s p i t a l  
3 ,  q u e d a n t  e l  2  e n  u n  n i v e l !  i n t e r m i g .  
- E n  e l  n i v e l !  d ' i n f o r m a c i ó  o b s e r v e m  q u e  a  ! ' h o s p i t a l  1  l e s  
i n f e r m e r e s  s e  s e n t e n  m o l t  m é s  i n f o r m a d e s  q u e  a l s  h o s p i t a l s  2  
i  3 .  
- E n  r e l a c i ó  a  ! ' e f i c i e n c i a  e c o n o m i c a  e s  v e r i f i c a  q u e  l e s  
i n f e r m e r e s  d e  ! ' h o s p i t a l  1  t e n e n  m é s  i n f o r m a c i ó  s o b r e  
a s p e c t e s  e c o n o m i c s  i  o p t i m i t z a c i ó  d e  r e c u r s o s  q u e  ! ' h o s p i t a l  
2 ,  q u e d a n t  ! ' h o s p i t a l  3  e n  u n a  s i t u a c i ó  i n t e r m i t j a .  
L ' a c t i t u d  q u e  t é  e l  p e r s o n a l  d e l s  h o s p i t a l s  2  i  3  e s  m é s  
e l e v a d a  q u e  a  ! ' h o s p i t a l  l .  P o d e m  d i r  q u e  l e s  i n f e r m e r e s  d e l s  
t r e s  h o s p i t a l s  t o t  i  e s t a n t  p e r  s o b r e  d e  l a  m i t j a  t e o r i c a ,  e n  
e l s  h o s p i t a l s  2  i  3  e s t a n  m é s  s e n s i b i l i t z a d e s  p e l  t r e b a l l  e n  
e q u i p  i  l a  p a r t i c i p a c i ó  e n  p r o j e c t e s  d e  m i l l o r a .  
b )  E n  f u n c i ó  d e  l ' a r e a  d e  t r e b a l l  h e m  o b t i n g u t  l e s  s e g ü e n t s  
d a d e s  ( F i g u r a  3 2 ) :  
P a r á m e t r e s  
H o s p i t a -
S e r v .  c .  S i g n i f .  D i f .  
l i t z a c i ó  e s p e c .  e x t e r n a  
( X )  ( X )  ( X )  
C o m p r o m í s  d i r e c .  1 6 . 4  1 4 . 3  1 5 . 9  
- - - -
A d h e s i ó  7 8 . 4  6 9 . 5  
8 2 . 7  p < 0 . 0 5  3 > 2  
I n f o r m a c i ó  
3 3 . 9  2 8 . 2  3 4 . 3  p < 0 . 0 5  3 , 1 > 2  
G e s t i ó  p r o c e s s o s  
1 5 . 3  1 4 . 4  1 6 . 1  
- -
- -
E f .  e c o n ó m i c  8 . 9  6 . 9  9 . 2  
p < 0 . 0 2  3 , 1 > 2  
A c t i t u d  1 2 . 3  1 2 . 3  1 1 . 5  
- - - -
S a t i s f .  p e r s o n a l  1 1 2 . 8  1 0 1 . 5  
1 1 9 . 5  p < 0 . 0 5  3 > 2  
S a t i s f .  
c l i e n t  
8 . 5  5 . 8  
8 . 5  
p < O . O O  
1 , 3 > 2  
F i g u r a  3 2 .  T a u l a  d e  s í n t e s i  e n  f u n c i ó  d e  l ' a r e a  d e  t r e b a l l  ( X = m i t j a )  
1 1 0  
E n  f u n c i ó  d e  l ' a r e a  d e  t r e b a l l  o b s e r v e m  d i f e r e n c i e s  
s i g n i f i c a t i v e s  e n  c i n c  d ' a q u e s t s  p a r a m e t r e s :  
- E n  l ' a d h e s i ó  d e  l e s  p e r s o n e s ,  l e s  i n f e r m e r e s  q u e  t r e b a l l e n  
a  c o n s u l t a  e x t e r n a  s e  s e n t e n  m é s  i n t e g r a d e s  e n  l a  p o l í t i c a  d e  
g e s t i ó  d e  1  ' h o s p i t a l  e n  r e l a c i ó  a  l e s  q u e  t r e b a l l e n  e n  
s e r v e i s  e s p e c i a l s ,  q u e d a n  h o s p i t a l i t z a c i ó  e n  u n  t e r m e  m i g .  
- E l  g r a u  d ' i n f o r m a c i ó  q u e  r e b e n  l e s  i n f e r m e r e s  q u e  t r e b a l l e n  
a  l e s  a r e e s  d e  c o n s u l t a  e x t e r n a  i  h o s p i t a l i t z a c i ó  e s  m é s  
e l e v a t  q u e  l e s  d e l s  s e r v e i s  e s p e c i a l s .  
E n  r e l a c i ó  
a  
! ' e f i c i e n c i a  e c o n o m i c a ,  
e l  p e r s o n a l  
d ' i n f e r m e r i a  
q u e  
t r e b a l l a  
a  c o n s u l t e s  
e x t e r n e s  
i  
h o s p i t a l i t z a c i ó  t e n e n  m é s  i n f o r m a c i ó  d e l s  a s p e c t e s  e c o n o m i c s  
i  d ' o p t i m i t z a c i ó  d e  r e c u r s o s  q u e  e n  e l s  s e r v e i s  e s p e c i a l s .  
A i x o  p o t  s e r  d e g u t  a  q u e  e l  g r a u  d e  m a n i o b r a b i l i  t a t  e n  
l ' o p t i m i t z a c i ó  d e  r e c u r s o s  d e l s  s e r v e i s  e s p e c i a l s  é s  m o l t  m é s  
b a i x  q u e  e n  l a  r e s t a  d e  s e r v e i s ,  j a  q u e  a q u e s t s  n e c e s s i t e n  
d  ' u n a  d o t a c i ó  d e  r e c u r s o s  h u m a n s  i  m a t e r i a l s  m é s  f i x e ,  
i n d e p e n d e n t m e n t  d e  l ' a c t i v i t a t  q u e  p r o d u e i x i n ,  e n  c a n v i ,  l a  
r e s t a  d e  s e r v e i s  p o t  o p t i m i t z a r  m i l l o r  e l s  r e c u r s o s  d e p e n e n t  
d e  l e s  c a r r e g u e s  d e  t r e b a l l .  
- L a  s a t i s f a c c i ó  d e l  p e r s o n a l  q u e  t r e b a l l a  a  c o n s u l t a  e x t e r n a  
e s  m é s  e l e v a d a  q u e  l a  d e l s  q u e  t r e b a l l e n  e n  s e r v e i s  
e s p e c i a l s ,  q u e d a n t  e l  p e r s o n a l  d ' h o s p i t a l i t z a c i ó  e n  u n  t e r m e  
m i g .  
- E l  p e r s o n a l  d ' h o s p i t a l i t z a c i ó  i  c o n s u l t a  e x t e r n a  t e n e n  l a  
p e r c e p c i ó  d e  q u e  e l  c l i e n t  r e p  u n a  b o n a  a t e n c i ó  d ' i n f e r m e r i a  
i  e s t a  m é s  s a t i s f e t  q u e  e l  p e r s o n a l  d e l s  s e r v e i s  e s p e c i a l s .  
A i x o  p e n s e m  q u e  p o t  s e r  d e g u t  a  q u e  t a n t  a  h o s p i t a l i t z a c i ó  
c o m  a  c o n s u l t e s  e x t e r n e s  e s  f a  u n  s e g u i m e n t  d e  l ' a t e n c i ó  
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d '  i n f e r m e r i a  m é s  c o n t i n u a t  q u e  a l s  s e r v e i s  e s p e c i a l s ,  o n  
a q u e s t a  a t e n c i ó  e s  m é s  p u n t u a l .  
A l t r e s  i n f e r e n c i e s  d ' i n t e r e s .  
E n  a q u e s t  a p a r t a t  e n s  h a  i n t e r e s s a t  v e r i f i c a r  l a  r e l a c i ó  
e n t r e  l e s  v a r i a b l e s  d e  q u a l i t a t  a m b  e l l e s  m a t e i x e s  ( s a t i s -
f a c c i ó  d e l  p e r s o n a l ,  l ' a d h e s i ó  d e  l e s  p e r s o n e s ,  e l  c o m p r o m í s  
d e  l a  d i r e c c i ó ,  l a  g e s t i ó  d e l s  p r o c e s s o s ,  ! ' e f i c i e n c i a  
e c o n o m i c a ,  l a  s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t ,  ! ' a c t i t u d  d e  l e s  
p e r s o n e s  i  l a  i n f o r m a c i ó ) ,  t a n t  a  n i  v e l l  g e n e r a l  c o m  p e r  
h o s p i t a l  i  a i x o  h o  h e m  f e t  a m b  l a  p r e v a  d e  C O R R E L A C I Ó ;  e n  l a  
s e g ü e n t  t a u l a  s ' e x p r e s s e n  e l s  v a l o r s  a l  r e s p e c t e  ( F i g u r a  3 3 ) .  
*  p < 0 . 0 1  
* *  p < 0 . 0 0 1  
0 . 8 0 9 8  * * 1  0 . 8 2 2 5  * *  
- - n e g a t i u  
0 . 7 6 5 0  * * 1  0 . 7 6 5 9  * * 1  0 . 6 9 7 8  * *  
0 . 3 1 2 0  *  1  0 . 3 4 6 5  *  
0 . 5 8 0 5  * * 1  0 . 5 6 5 1  * * 1  0 . 4 3 5 6  * *  1 0 . 3 0 8 4  *  1  0 . 3 9 7 9  * *  
0 . 3 2 6 3  *  1 0 . 3 2 6 5  *  1  0 . 3 2 5 7  *  1 0 . 3 7 5 1  * *  
F i g u r a  3 3  .  T a u l a  d e  c o r r e l a c i o n s  e n t r e  l e s  v a r i a b l e s  d e  q u a l i t a t  
A  n i v e l l  g l o b a l  p o d e m  d i r  q u e :  
a )  A l l a  o n  e s  v e r i f i c a  r e l a c i ó  a q u e s t a  é s  p o s i t i v a ,  e s  a  d i r ,  
p e r  e x e m p l e  l e s  i n f e r m e r e s  q u e  m é s  a l  t  n i  v e l l  d '  a d h e s i ó  
t e n e n ,  s ó n  t a m b é  l e s  q u e  t e n e n  m é s  a l t  n i v e l l  d e  s a t i s f a c c i ó ,  
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a l  i g u a l  q u e  l e s  q u e  v a l o r e n  m é s  b a i x a  l ' a d h e s i ó  t e n e n  u n  
n i v e l !  d e  s a t i s f a c c i ó  m é s  b a i x .  
b )  L ' a d h e s i ó  i  l a  s a t i s f a c c i ó  d e  l e s  i n f e r m e r e s  e s  r e l a c i o n e n  
p o s i t i v a m e n t  a m b  l a  r e s t a  d e  v a r i a b l e s  d e  q u a l i t a t .  
e )  L ' e f i c i e n c i a  e c o n ó m i c a  n o  e s  r e l a c i o n a  a m b  e l  c o m p r o m í s  d e  
l a  d i r e c c i ó  n i  a m b l a  g e s t i ó  d e l s  p r o c e s s o s  n i  a m b  ! ' a c t i t u d .  
d )  L ' a c t i t u d  n o  e s  r e l a c i o n a  n i  a m b  l a  s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t  
n i  a m b  l a  i n f o r m a c i ó .  
A m b  c a r a c t e r  e s p e c í f i c  d e  c a d a  h o s p i t a l ,  l ' a n a l i s i  e s  
v e r i f i c a  p r a c t i c a m e n t  e n  t o t s  e l s  s e u s  e x t r e m s  a l s  h o s p i t a l s  
1  i  2  ( a  e x c e p c i ó  d e  l ' a p a r t a t  d ' e f i c i e n c i a  e c o n ó m i c a  o n  a  
! ' h o s p i t a l  1  e s  r e l a c i o n a  ú n i c a m e n t  a m b  l a  i n f o r m a c i ó  i  a  
! ' h o s p i t a l  2  e s  r e l a c i o n a  a m b  l ' a p a r t a t  d e  g e s t i ó  d e  
p r o c e s s o s  i  d ' i n f o r m a c i ó ) .  
A  ! ' h o s p i t a l  3  s u c c e e i x  q u e  e l  n i v e l !  d e  r e l a c i ó  e n t r e  l e s  
d i f e r e n t s  v a r i a b l e s  é s  m e n o r ,  d e  m a n e r a  q u e  l a  s a t i s f a c c i ó  
d e l  p e r s o n a l  i  l ' a d h e s i ó  n o m é s  e s  r e l a c i o n e n  a m b  e l  c o m p r o m í s  
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s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t  ( a  e x c e p c i ó  d e  l a  i n f o r m a c i ó )  i  
! ' a c t i t u d .  
1 1 3  
G e n e r a l  H o s p .  1  
H o s p .  2  
H o s p .  3 J  S i g n i f .  
2 0 - 3 0  a .  
5 6 , 1 %  5 8 %  
4 8 , 3 %  6 0 , 7 %  
3 1 - 4 5  a .  4 0 , 2 %  3 8 %  
5 1 , 7 %  
3 2 ,  1  %  '  - - - - - - - -
+  4 6  a .  3 , 7 %  4 %  
- - - - - - - - - -
7  
D o n e s  9 8 , 1 %  9 8 %  
1 0 0 %  
H o m e s  1 , 9 %  
2 %  
2  a .  2 7 , 4 %  4 0 %  
7 , 1 %  
A N Y S  D I P L O M A T U R A  
6  a .  5 1 , 9 %  5 6 %  
4 6 , 4 %  
1 4  a .  7 5 , 5 %  7 0 %  
8 2 , 1 %  
1 7  a .  9 0 , 6 %  8 8 %  9 2 , 9 %  
2  a .  2 7 , 4 %  3 8 , 8 %  1 0 , 3 %  
2 5 %  
A N Y S  E X E R C I C I  
6  a .  5 2 , 8 %  5 7 , 5 %  4 4 , 8 %  
5 3 '  6  %  '  - - - - - - - - -
1 4  a .  7 8 , 3 %  7 5 , 5 %  
7 9 , 3 %  
8 2 , 5 %  
1 7  a .  9 3 , 5 %  
8 7 , 8 %  9 6 , 6 %  
9 2 , 9 %  
O - 5  a .  5 2 , 8 %  5 3 , 1 %  5 1 , 7 %  5 3 , 6 %  
6 - 1 0 a .  
1 8 , 9 %  1 6 , 3 %  2 4 , 2 %  
1 7 , 8 %  ' - - - - - - -
1 1 - 1 5  a .  
1 7 , 9 %  1 4 , 3 %  1 7 , 2 %  
2 5 %  
1 6 - 2 0  a .  
8 , 5 %  6 , 1 %  6 , 9 %  
4 , 6 %  
H o s p i t a l i t z .  6 1 , 7 %  6 0 %  
4 8 , 3 %  7 8 , 6 %  
Á R E A  D E  T R E B A L L  
S e r .  E s p e c i a l s  3 5 , 5 %  3 6 %  
4 8 , 3 %  2 1  '  5  %  '  - - - - - - - - -
C .  E x t e r n a  2 , 8 %  4 %  
3 , 4 %  
l n d e f i n i t  
6 7 , 6 %  
5 8 , 8 %  8 6 , 2 %  6 4 , 3 %  
T I  P U S  D E  C O N T R A C T A  
T e m p o r a l  2 4 , 1 %  3 7 , 3 %  
6 , 9 %  
1 7 , 9 %  ' - - - - - - - -
3 n t  
8 , 3 %  
3 , 9 %  6 , 9 %  1 7 , 9 %  
D i  a  3 9 , 9 %  4 9 %  1 3 , 7 %  5 0 %  
T O R N  T R E B A L L  
N i t  4 0 , 7 %  
4 7 , 1 %  
4 1 , 4 %  2 8 , 6  %  ' - - - - - -
F l e x i b l e  
1 9 , 4 %  
3 , 9 %  
4 4 , 8 %  
2 1 , 4 %  
C A P S  S E T M A N A  
S í  9 2 , 6 %  9 4 , 1 %  8 2 , 8 %  1 0 0 %  
N o  
7 , 4 %  5 , 9 %  1 7 , 2 %  
C A N V I  T O R N  
S í  
N o  
( x )  M i l j a  T e ó r i c a  
( 1 )  N i t  1 5 , 7 %  ( 2 )  N i t  7 , 8 %  
( 3 )  N i t  2 7 , 5  %  ( 4 )  N i t  1 7 , 8 %  
F i g u r a  3 4  .  T a u l a  d e  S í n t e s i .  A n a l i s i  d e s c r i p t i u  i  i n f e r e n c i a !  
e n  r e l a c i ó  a l  p e r s o n a l  d ' i n f e r m e r i a  
1 1 4  
4 . 3 . 4 .  
A N A L I S I  Q U A L I T A T I U  E N  R E L A C I Ó  A  L E S  G E R E N C I E S  I  
D I R E C C I O N S  D ' I N F E R M E R I A  
4 . 3 . 4 . 1 .  R E S U L T A T S  D E  L E S  E N T R E V I S T E S  A L S  G E R E N T S  D E L S  
H O S P I T A L S  E S T U D I A T S  
E n  l a  t a u l a  d e  s í n t e s i  s e g ü e n t  q u e d e n  e x p o s a t s  e l s  r e s u l t a t s  
d e  l e s  e n t r e v i s t e s  r e a l i t z a d e s ,  c l a s s i f i c a t s  e n  e l s  s e g ü e n t s  
a p a r t a t s :  
C a r a c t e r í s t i q u e s  g e n e r a l s  d e  c a d a  h o s p i t a l  
C a r a c t e r í s t i q u e s  d e  l ' e n t o r n  
A n a l i s i  d e  l ' e m p r e s a  
C a r a c t e r í s t i q u e s  d e  l a  g e s t i ó  
P r o c é s  d ' i m p l a n t a c i ó  d e  l a  G Q T  e n  e l s  h o s p i t a l s  1  i  2  
P r o j e c t e s  d e  f u t u r  
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pl
an
s 
de
 m
illo
ra
 
a
 
tra
vé
s 
de
l 
cic
le
 
PO
CA
. 
La
 p
ar
tic
ip
ac
ió
 d
el
 c
lie
nt
 é
s 
a
 t
ra
vé
s 
de
: 
-
En
qu
es
te
s 
d'
op
in
ió
 a
 l'a
lta
 
-
Bu
st
ie
s 
de
 s
ug
ge
rim
en
ts
 
-
Vi
es
 d
e 
re
cl
am
ac
io
ns
 
-
Au
di
ta
rla
 e
xt
er
na
 p
os
t-a
lta
 s
em
es
tra
l. 
-
Pr
em
sa
 lo
ca
l 
L'
op
jnj
ó 
de
l 
c!
jen
t 
és
 
im
po
rta
nt
 
pe
r 
de
te
ct
ar
 o
po
rtu
ni
ta
ts
 d
e 
m
illo
ra
. 
Se
m
pr
e 
es
 
co
nt
es
ta
n 
pe
r 
e
sc
rit
 l
es
 
re
cl
am
ac
io
ns
 d
es
pr
és
 d
'un
a 
va
lo
ra
ció
 
de
is 
fe
ts
 
pe
r 
pa
rt 
de
 
le
s 
pe
rs
on
es
 
im
pl
ica
de
s .
 
R
ec
on
ei
xe
m
en
t 
a
 t
ra
vé
s 
de
 f
om
en
ta
r 
la 
pa
rti
cip
ac
ió
 i 
la 
fo
rm
ac
ió
. 
Cr
eu
 q
ue
 
el 
pe
rs
on
al
 e
st
a 
sa
tis
fe
t 
pe
rq
ué
 s
i 
ba
ixa
 la
 d
ot
ac
ió
 n
o 
ca
n
via
n 
ac
tit
ud
s.
 
Ex
is
te
ix
en
 le
s 
co
m
is
si
on
s 
es
ta
nd
ar
ds
, 
pe
ro
 a
ct
ua
n 
de
 fo
rm
a 
in
de
pe
nd
en
t. 
La
 p
ar
tic
ip
ac
ió
 d
el
 c
lie
nt
 é
s 
a
 t
ra
vé
s 
de
: 
-
En
qu
es
te
s 
d'
op
in
ió
 a
 !'a
lta
 
-
Bu
st
ie
s 
de
 s
u
gg
er
im
en
ts
 
-
Vi
es
 d
e 
re
cl
am
ac
io
ns
 
-
Au
di
to
ria
 e
xt
er
na
 p
os
t-a
lta
 a
n
u
a
lm
en
t 
L'
op
in
ió
 d
el
 c
lie
nt
 é
s 
im
po
rta
nt
 p
er
 
de
te
ct
ar
 o
po
rtu
ni
ta
ts
 d
e 
m
illo
ra
. 
Le
s 
re
cla
m
ac
io
ns
 
es
 
co
nt
es
ta
n 
se
m
pr
e 
pe
r e
sc
rit
. 
R
ec
on
ei
xe
m
en
t, 
fa
cil
ita
n 
di
es
 d
e 
lle
ur
e 
i c
ur
so
s 
de
 fo
rm
ac
ió
. 
Cr
eu
 
qu
e 
el 
pe
rs
on
al
 
es
ta
 
sa
tis
fe
t 
pe
rq
ué
 n
o 
hi 
ha
n 
a
co
m
ia
da
m
en
ts
. 
Ex
ist
ei
xe
n 
le
s 
co
m
is
si
on
s 
es
ta
nd
ar
ds
 i 
le
s 
co
or
di
na
 e
l D
ire
ct
or
 m
ed
ie
. 
La
 p
ar
tic
ip
ac
ió
 d
el
 c
lie
nt
 é
s 
a
 t
ra
vé
s 
de
: 
-
En
qu
es
te
s 
d'
op
in
ió
 a
 !'
al
ta
 
-
Bu
st
ie
s 
de
 s
u
gg
er
im
en
ts
 
-
Vi
es
 d
e 
re
cl
am
ac
io
ns
 
-
Pr
em
sa
 lo
ca
l 
L'
op
in
ió
 d
el
 
cl
ie
nt
 
és
 
im
po
rta
nt
 
sa
be
r o
n 
es
ta
s.
 
Le
s 
re
cl
am
ac
io
ns
 
ha
bi
tu
al
m
en
t 
co
nt
es
ta
n 
pe
r e
sc
rit
. 
t-
l 
N
 
o
 
L'
EF
IC
IE
NC
IA
 
EC
O
NÓ
MI
CA
 
PE
R
Q
UE
 L
A
 G
Q
T 
? 
SU
PO
RT
S 
D
'IN
IC
I 
FA
SE
S 
D
ES
EN
VO
LU
PA
DE
S 
Ejn
an
ca
me
nt 
pe
l 
SC
S,
 
M
ut
ua
s 
i 
Pr
iv
at
s.
 
Ex
is
te
ix
 
un
 
si
st
em
a 
de
 
co
n
tro
l 
de
 
co
st
os
 p
er
 s
e
rv
e
i i
 e
s 
m
o
u
e
n
 e
n 
te
rm
es
 
gl
ob
al
s.
 
Ex
is
te
ix
 
u
n
a
 
po
lít
ica
 
de
 
co
n
tro
l 
i 
re
du
cc
ió
 d
e 
co
st
os
, 
m
o
n
ito
rit
za
nt
 e
ls 
co
st
os
 
de
is
 
co
n
su
m
s 
"
e
st
re
lla
" 
i 
e
st
ab
lin
t 
pl
an
s 
d'
ac
ci
ó 
so
br
e 
le
s 
de
sv
ia
ci
on
s.
 
Pe
r 
do
na
r 
un
 
bo
n 
se
rv
e
i 
a
 
un
 
co
st
 
ra
o
n
a
bl
e,
 
o
rie
nt
ar
-n
os
 c
a
p 
al 
cl
ie
nt
 i
 
és
se
r m
és
 c
o
m
pe
tit
iu
s.
 
Co
ns
ul
to
rs
 e
xt
er
ns
 
D
ia
gn
os
tic
 d
e 
qu
al
ita
t. 
Se
ns
ib
ilit
za
ci
ó 
de
l e
qu
ip
 d
ire
ct
iu
. 
D
ef
in
ic
ió
 d
e 
m
is
si
ó.
 
Eo
rm
ac
ió
 d
el
 e
qu
ip
 d
ire
ct
iu
 .. 
Se
ns
ib
ilit
za
. i
 fo
rm
ac
ió
 a
 l'
or
ga
ni
tz
ac
ió
. 
D
ef
in
ic
ió
 d
e 
la 
po
lít
ica
 d
e 
qu
al
ita
t. 
Cr
ea
ció
 d
e 
la 
e
st
ru
ct
ur
a 
o
pe
ra
tiv
a.
 
Po
st
a 
en
 m
a
rx
a
 d
e 
pr
oje
cte
s d
e 
m
illo
-
ra
 c
o
n
tin
ua
 (e
x: 
in
fo
rm
ac
ió
 c
lie
nt
s).
 
Ejn
an
ca
me
nt,
 e
l 9
5%
 p
el
 S
CS
. 
An
al
íti
ca
 
de
 
co
st
os
 
en
 
de
se
nv
o-
lu
pa
m
en
t. 
19
93
 
Pe
rq
ué
 e
n
gl
ob
a 
di
ve
rs
os
 fa
ct
or
s 
de
 la
 
ge
st
ió
 
(la
 
D
ire
cc
ió
 
pa
rti
cip
at
iva
, 
la 
D
PO
) i
 té
 e
n 
co
m
pt
e 
la 
e
fic
ie
nc
ia
 i
 la
 
sa
tis
fa
cc
ió
 d
el
 c
lie
nt
. 
El
 D
ep
ar
ta
m
en
t d
e 
Po
lít
ic
a 
de
 Q
ua
lita
t 
de
 la
 r
e
gi
o 
n°
 5
 (C
os
ta 
de
 P
on
en
t) 
de
l 
IC
S.
 
D
ef
in
ic
ió
 
de
 
la 
m
is
si
ó 
pe
l 
co
m
ité
 
di
re
ct
iu
. 
Se
ns
ib
ilit
za
ció
 
i 
fo
rm
ac
ió
 
a
 
la 
o
rg
an
itz
ac
ió
. 
Co
ns
en
su
ar
 la
 m
is
si
ó.
 
Es
ta
bl
im
en
t d
'o
bje
cti
us
. 
Ejn
an
ca
me
nt 
pe
r S
CS
, I
CA
S 
i m
u
tu
as
 
d'
ac
ci
de
nt
s.
 
Ha
 m
illo
ra
t 
el
 c
o
m
pt
e 
de
 r
e
su
lta
ts
 e
n 
e
ls 
da
rre
rs
 2
 a
ny
s.
 
Ex
is
te
ix
 
un
 
si
st
em
a 
de
 
co
st
os
 p
er
 c
e
n
tre
 d
e 
co
st
. 
.
.
.
.
.
.
 
N
 
.
.
.
.
.
.
 
PR
O
BL
EM
ES
 D
'IN
IC
I 
li .
 tit
l =~
~~¡
~~E
S 
QU
E 
SE
RI
A 
D
IF
ER
EN
T 
SI
 N
O
 
H
A
G
UE
S 
IM
PL
A
N
TA
T 
LA
G
Q
T 
G
RA
U 
D
'IM
PL
A
N
TA
CI
Ó 
A
CT
UA
L 
R
es
ist
en
cia
 a
l c
an
vi.
 
Pl
an
te
jam
en
t 
er
ro
ni
, 
tre
ba
lla
nt
 
pr
o-
gr
am
es
 
en
 
co
m
pt
es
 
de
 
so
lu
ci
on
ar
 
pr
ob
le
m
as
 
Ag
ilit
at
 d
ei
s 
cic
le
s 
de
 m
illo
ra
. 
Fa
lta
 
d'
un
a 
pe
rs
on
a 
im
pu
lso
ra
 
fo
rm
ad
a.
 
La
 c
on
tin
u"
ita
t 
en
 e
l t
em
ps
 (v
ac
an
ce
s, 
.
.
.
 ) Di
sp
on
ib
ilit
at
 
de
 
te
m
ps
 
de
is 
pr
of
e-
ss
io
na
ls
 im
pl
ica
ts
. 
Au
gm
en
t 
de
 
le
s 
pe
rd
ue
s 
ec
on
ó-
m
iq
ue
s.
 
H
os
pi
ta
l p
oc
 m
ot
iva
t. 
Po
bl
ac
ió
 d
es
co
nt
en
ta
. 
Hi
 h
a 
co
m
pr
om
ís
 f
er
m
 p
er
 p
ar
t 
de
 l
a 
di
re
cc
ió
. 
Pr
oc
és
 
de
 
fo
rm
ac
ió
 
co
nt
in
ua
 
en
 
qu
al
ita
t. 
Ex
is
te
ix
en
 
di
ve
rs
os
 
pr
oje
cte
s 
de
 
m
illo
ra
 e
n 
fu
nc
io
na
m
en
t. 
El
s 
cl
ie
nt
s 
pe
rc
eb
en
 e
l c
an
vi.
 
S'
ob
te
ne
n 
re
su
lta
ts
 
en
 
el
s 
pr
oje
cte
s 
in
ici
al
s.
 
La
 c
ul
tu
ra
 d
e 
la 
m
illo
ra
 c
on
tin
ua
 s
'e
st
a 
im
pr
eg
na
nt
 e
n 
l'o
rg
an
itz
ac
ió
 . 
R
es
ist
en
cia
 a
l c
an
vi.
 
S'
es
pe
ra
n 
a
 p
ar
tir
 d
'ar
a.
 
M
en
ys
 c
o
m
u
n
ic
ac
ió
 i 
in
fo
rm
ac
ió
. 
Fa
se
 d
e 
de
se
nv
ol
up
am
en
t 
de
l 
co
m
-
pr
om
ís
 d
e 
la 
di
re
cc
ió
. 
Pr
oc
és
 in
ici
al
 d
e 
fo
rm
ac
ió
 e
n 
qu
al
ita
t. 
1-
' 
I'IJ
 
I'IJ
 
A
 N
IV
EL
L 
G
EN
ER
AL
 
Po
rta
r 
a
 
te
rm
e 
la 
fu
sió
 
d'
ho
sp
ita
ls
 
pr
ev
ist
a.
 
Ap
or
ta
r a
 la
 fu
sió
 e
l m
o
de
l d
e 
GQ
T.
 
Ap
ro
fu
nd
ir 
en
 
la 
re
du
cc
ió
 d
e 
co
st
os
 
d'
ob
te
nc
ió
 d
e 
la 
qu
al
ita
t. 
Se
gm
en
ta
r 
la 
cl
ie
nt
el
a 
i 
co
n
éi
xe
r 
le
s 
se
ve
s 
e
xp
ec
ta
tiv
es
. 
Qu
e 
ca
da
 s
e
rv
e
i 
e
st
ab
le
ix
ei
 l
a 
se
va
 
pr
op
ia
 p
ol
íti
ca
 d
e 
qu
al
ita
t. 
O
be
rtu
ra
 d
el
 n
ou
 h
os
pi
ta
l p
er
 m
ill
or
ar
 
la 
in
fra
es
tru
ct
ur
a 
i 
o
pt
im
itz
ar
 
el
s 
R
R
H
H
. 
Im
pl
em
en
ta
r l
a 
GQ
T.
 
N
or
m
al
itz
ar
 la
 s
itu
ac
ió
 d
e 
!'h
os
pi
ta
l. 
ln
fo
rm
at
itz
ar
 !'
ho
sp
ita
l e
n 
2 
an
ys
. 
In
te
gr
ar
 le
s 
e
sp
ec
ia
lit
at
s 
de
 l
'a
m
bu
la
-
to
ri 
a
 !'
ho
sp
ita
l. 
A 
lla
rg
 
te
rm
in
i 
co
n
st
ru
cc
ió
 
de
 
la 
re
si
de
nc
ia
 d
'a
vi
s.
 
4 . 3 . 4 . 2 .  R E S U L T A T S  D E  L E S  E N T R E V I S T E S  A  L E S  D I R E C T O R E S  
D ' I N F E R M E R I A  D E L S  H O S P I T A L S  E S T U D I A T S  
E n  l a  t a u l a  d e  s i n t e s i  s e g ü e n t  q u e d e n  e x p o s a t s  e l s  r e s u l t a t s  
e x t r e t s  d e  l e s  e n t r e v i s t e s  r e a l i t z a d e s ,  c l a s s i f i c a t s  e n  e l s  
s e g ü e n t s  a p a r t a t s :  
A n a l i s i  d e  l a  d i v i s i ó  d ' i n f e r m e r i a  
C a r a c t e r i s t i q u e s  d e  g e s t i ó  
I m p l a n t a c i ó  d e  l a  G Q T  e n  e l s  h o s p i t a l s  1  i  2  
1 2 3  
1-
' 
1\
) 
~
 
4.
3.
4.
2 
RE
SU
LT
AT
S 
DE
 L
ES
 E
N
TR
EV
IS
TE
S 
A
 L
ES
 D
IR
EC
TO
RE
S 
D
'IN
FE
R
M
ER
IA
 D
EL
S 
H
O
SP
IT
AL
S 
ES
TU
DI
AT
S 
ES
TR
U
C
TU
R
A
 
O
RG
AN
IT
ZA
TI
VA
 
7 
an
ys
 
Di
re
ct
or
a 
ln
fe
rm
er
ia
 
-
-
EUFI
S 
f-
-A
dju
nta
 
PA
DE
S 
Do
ce
nc
ia
 
~Sup
er
v.
 U
CI
 
S.
 H
os
pi
ta
litz
ac
ió
 
S.
 Q
uir
of
an
 
S.
 C
on
su
lte
s 
Ex
te
rn
es
 
S.
 F
isi
ot
er
ap
ia
 
Pl
an
till
a:
 
-
80
 in
fe
rm
er
es
 
-
60
 a
ux
ilia
rs
 
-
14
 p
or
ta
llit
er
es
 
-
3 
ad
m
in
ist
ra
tiu
s 
-
fis
io
te
ra
pe
ut
es
 i 
lle
va
do
re
s 
El
s 
ra
tio
s 
só
n 
ad
eq
ua
ts 
pe
ro
 a
ug
m
en
-
ta
ria
 
1 
po
rta
llit
er
es
 
i 
pe
rs
on
al
 
de
 
qu
iro
fa
n.
 
La
 m
i~
a 
d'
ed
at
 e
s 
en
tre
 3
0 
i 4
0 
an
ys
. 
Bo
n 
cli
m
a 
de
 t
re
ba
ll 
pe
ro
 h
i 
ha
 u
na
 
ce
rta
 d
es
m
ot
iva
ció
 d
eg
ut
 a
 l'h
or
ar
i. 
El
s 
co
m
an
da
m
en
ts
 h
an
 e
st
at
 e
sc
ol
lits
 
pe
r 
or
om
oc
ió
 
in
te
rn
a.
 
Fo
rm
ac
ió
 
4 
an
ys
 
Di
re
ct
or
a 
ln
fe
rm
er
ia
 
1-
-C
om
is
si
ó 
Do
ce
nc
ia
 (s
taf
f) 
1
--
--
--
S
u
p
e
rv
. Q
uir
of
an
 
1
--
--
-s
. 
Co
ns
ul
te
s 
Ex
te
rn
es
 
1
-
-
-
-
s
. 
UC
IA
S 
1
--
--
--
s
. 
Ho
sp
ita
litz
ac
ió
 
1
--
--
-s
. 
La
bo
ra
to
ri 
.
.
.
.
_
-
-
-
S
.R
x
 
Pl
an
till
a:
 
-
60
 in
fe
rm
er
es
 
-
50
 a
ux
ilia
rs
 
-
40
 té
cn
ics
, p
or
ta
llit
er
es
 i 
ad
m
in
ist
r. 
El
s 
ra
tio
s 
só
n 
al
ts
 d
eg
ut
 a
 q
ue
 l
es
 
u
n
ita
ts
 s
ón
 p
et
ite
s.
 
La
 m
itja
 d'
ed
at
 é
s 
de
 3
0 
an
ys
. 
La
 m
ot
iva
ció
 a
 b
ai
xa
t d
ar
re
ra
m
en
t. 
El
 p
er
so
na
l e
s 
pr
eo
cu
pa
 p
er
 m
a
n
te
ni
r 
un
s 
m
ín
im
s 
de
 q
ua
lita
t. 
Qu
ali
ta
t h
um
an
a 
bo
na
. 
Co
m
an
da
m
en
ts
 e
sc
ol
lits
 e
n 
pr
om
oc
ió
 
in
te
rn
a.
 P
oc
a 
fo
rm
ac
ió
 e
n 
ge
sti
ó.
 C
om
-
pa
rte
ixe
n 
fu
nc
io
ns
 a
ss
ist
én
cia
ls 
i 
de
 
es
tió
. 
1,
5 
an
ys
 
Di
re
ct
or
a 
ln
fe
rm
er
ia
 
1-
-C
om
is
si
ó 
Do
ce
nc
ia
 (s
taf
f) 
~Sup
er
v.
 C
. E
xt
er
ne
s 
S.
 Q
uir
of
an
 
S.
 U
CI
AS
 
S.
 H
os
pi
ta
litz
ac
ió
 
S.
 C
ro
ni
cs
 
Pl
an
till
a:
 
-
35
 in
fe
rm
er
es
 
-
51
 a
ux
ilia
rs
 i 
po
rta
llit
er
es
 
El
s 
ra
tio
s 
só
n 
ad
eq
ua
ts
, 
de
 v
eg
ad
es
 
es
 p
re
cis
en
 re
fo
n;
:o
s 
pu
nt
ua
ls.
 
La
 m
itja
 d'
ed
at
 é
s 
de
 3
5 
an
ys
. 
La
 m
ot
iva
ció
 é
s 
bo
na
 p
er
qu
é 
l'in
de
x 
d'
ab
se
nt
ism
e 
és
 b
ai
x.
 
Co
m
an
da
m
en
ts
 e
sc
ol
lits
 p
er
 c
on
fia
n-
<;:
a. 
Fo
rm
ac
ió
 p
os
te
rio
r 
al 
ca
rr
ec
. 
No
 
ex
pe
rie
nc
ia
 a
nt
er
io
r e
n 
ge
st
ió
. 
.
.
.
.
.
 
1\
) 
U'
l 
11 
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
• 
CO
M
PR
O
M
ÍS
 D
E 
LA
 D
IR
EC
CI
Ó 
A
D
H
ES
IÓ
 D
E 
LE
S 
PE
R
SO
NE
S 
La
 f
ilo
so
fia
 
de
 l
a 
di
vis
ió
 q
ue
da
 i
nt
e-
gr
ad
a 
en
 
la 
filo
so
fia
 
ge
ne
ra
l 
de
l 
ho
sp
ita
l. 
L'
at
en
cjó
 
d'j
nfe
rm
erj
a 
és
 
cu
id
ar
-s
e 
de
is 
m
al
al
ts
 i 
fa
m
ilia
rs
. 
La
 fo
rm
ac
jó 
va
 d
iri
gid
a 
ta
nt
 a
 g
ru
ps
 d
e 
tre
ba
ll, 
co
m
 
in
di
vid
ua
l, 
co
m
 
a
 
to
t 
el 
co
l.le
ct
iu
. 
Es
ta
 p
en
sa
da
 b
as
ica
m
en
t e
n 
ca
nv
ia
r 
ac
tit
ud
s.
 E
s 
fa
cil
ita
 e
n 
fu
nc
ió 
de
 le
s 
n
ec
es
sit
at
s 
de
l s
er
ve
i. 
Ex
is
te
ix
 
un
 p
re
ss
up
os
t d
e 
fo
rm
ac
ió 
qu
e 
se
m
pr
e 
es
 s
up
er
a.
 
Co
m
un
ica
ció
 a
 n
ive
ll 
es
cr
it, 
or
al 
i 
en
 
re
un
io
ns
 
sis
te
m
at
iq
ue
s 
pe
r 
se
rv
ei
s 
i 
to
m
s.
 
Fa
cil
 
ac
cé
s 
a
 
la 
di
re
cc
ió
 
d'i
nf
er
m
er
ia
. 
Ex
is
te
ix
 
un
 
re
co
ne
ixe
m
en
t 
a
 
n
ive
ll 
pe
rs
on
al 
(or
al 
i 
es
cr
it) 
i 
a
 
n
ive
ll 
de
 
fo
rm
ac
ió.
 
Cr
eu
 q
ue
 e
l p
er
so
na
l e
st
a 
sa
tis
fe
t 
en
 
ge
ne
ra
l, 
pe
ro
 h
i 
ha
 u
na
 
gr
an
 i
ns
at
is-
fa
cc
ió 
en
 l
'h
or
ar
i 
i p
oc
a 
po
ss
ib
ilit
at
 d
e 
pr
o m
 oc
ió 
.
 
Ex
is
te
ix
 u
na
 fi
lo
so
fía
 d
e 
la 
di
vis
ió
. 
L'
at
en
ció
 
d'i
nf
er
m
er
ia
, 
s'
en
té
n 
co
m
 
do
na
r 
un
a 
at
en
ció
 i
nt
eg
ra
l. 
S'
ha
n 
de
 
po
te
nc
ia
r l
es
 fu
nc
io
ns
 p
ro
pie
s. 
La
 
fo
rm
ac
ió 
va
 
di
rig
ida
 f
on
am
en
ta
l-
m
en
t 
a
 to
t 
el 
co
l.le
ct
iu
. 
Es
ta
 p
en
sa
da
 
ba
sic
am
en
t 
en
 
ap
or
ta
r 
co
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S i  r e t o r n e m  a  l a  n o s t r a  h i p ó t e s i  g e n e r a l  d e  l a  r e c e r c a  p e r  
t a l  d e  p o d e r - l a  v e r i f i c a r  o  n o ,  a q u e s t a  e n s  d i u  q u e :  " E l  
m o d e l  d e  G e s t i ó  d e  Q u a l i t a t  T o t a l  a p l i c a t  a  l a  i n f e r m e r i a  
m i l l o r a  l a  s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t ,  d e l  p e r s o n a l  i  e l s  
r e s u l t a t s  e c o n o m i c s " .  
A  c o n t i n u a c i ó ,  a n a l i t z a r e m  a q u e s t s  f a c t o r s  p e r  t a l  d e  p o d e r -
n e  t r e u r e  c o n c l u s i o n s :  
5 . 1 .  E N  R E L A C I Ó  A  L A  S A T I S F A C C I Ó  D E L  C L I E N T :  
L e s  v a r i a b l e s  d e  s a t i s f a c c i ó  q u e  h e m  a v a l u a t  e n  l a  n o s t r a  
r e c e r c a  f a n  r e f e r e n c i a  a  l a  p a r t  m é s  e x t r í n s e c a  i  i n t a n g i b l e  
d e  l a  q u a l i t a t  ( t r a c t e ,  p e r s o n a l i t z a c i ó ,  i n f o r m a c i ó ,  
p a r t i c i p a c i ó  . . .  )  i  p o d e m  c o n c l o u r e  q u e :  
l .  E l s  c l i e n t s  h o s p i t a l i t z a t s  d e  l a  p o b l a c i ó  e s t u d i a d a  s e  
s e n t e n  s a t i s f e t s ;  t a n t  l e s  d i r e c c i o n s  c o m  e l  p e r s o n a l  
d ' i n f e r m e r i a  p e r c e b e n  a q u e s t a  s a t i s f a c c i ó .  
2 .  E n  t o t s  t r e s  h o s p i t a l s ,  l e s  d i r e c c i o n s  e s  p r e o c u p e n  p e r  l a  
o p i n i ó  d e l s  c l i e n t s .  
1 2 9  
E l s  t r e s  c o m p t e n  a m b  r e c u r s o s  c o m  s ó n  e n q u e s t e s  d ' o p i n i ó ,  
b ú s t i e s  d e  s u g g e r i m e n t s  i  s i s t e m a  d e  r e c l a m a c i o n s .  
L e s  e n q u e s t e s  d ' o p i n i ó  n o  a r r i b e n ,  p e r o ,  c o m  f o r a  d e s i t j a b l e  
a  t o t s  e l s  c l i e n t s ,  j a  q u e  e n  u n  p e r c e n t a t g e  e l e v a t  a q u e s t s  
e n s  h a n  c o n t e s t a t  q u e  n o  r e b i e n  c a p  e n q u e s t a  d ' o p i n i ó .  T o t  
i  a i x o ,  e l  q u e  e n  r e p  m é s ,  n o  e s s e n t  s i g n i f i c a t i u ,  é s  
! ' h o s p i t a l  1  s e g u i t  d e  ! ' h o s p i t a l  3  i  d e s p r é s  d e  ! ' h o s p i t a l  
2 ¡  e n  l a  n o s t r a  o p i n i ó ,  a i x o  p o t  s e r  d e g u t  p r o b a b l e m e n t  a l  
d i s s e n y  d e  l e s  e n q u e s t e s ,  a l  c i r c u i t  d ' e n t r e g a  i  r e c o l l i d a  
i ¡ o  q u a l s e v o l  a l t r e  a l t e r a c i ó  e n  e l  p r o c é s .  
3 .  E x i s t e i x  u n a  c l a r a  d i f e r e n c i a  e n  l a  i n f o r m a c i ó  q u e  e l s  
c l i e n t s  r e b e n  e n v e r s  e l  f u n c i o n a m e n t  d e  ! ' h o s p i t a l ,  e s s e n t  
! ' h o s p i t a l  1  q u i  m é s  i n f o r m a c i ó  d ó n a  s e g u i t  d e  ! ' h o s p i t a l  3  
i  d e s p r é s  d e  ! ' h o s p i t a l  2 .  
A i x o  p o t  e x p l i c a r - s e  s i  t e n i m  e n  c o m p t e  q u e  u n  d e l s  p r o j e c t e s  
d e  m i l l o r a  m é s  d e s e n v o l u p a t  p e r  ! ' h o s p i t a l  1 ,  e l  q u a l  t r e b a l l  
e n  G Q T ,  é s  l a  i n f o r m a c i ó  a l  c l i e n t  i  q u e  ! ' h o s p i t a l  2  e n c a r a  
t e  u n  l l a r g  c a m í  e n  a q u e s t  s e n t i t .  
4 .  L a  t o t a l i t a t  d e l s  c l i e n t s  e n q u e s t a t s  o p i n e n  q u e  r e b e n  u n a  
a t e n c i ó  d ' i n f e r m e r i a  p e r s o n a l i t z a d a ,  é s  a  d i r ,  q u e  e l  
p e r s o n a l  d ' i n f e r m e r i a  s ' e l s  d i r i g e i x  p e l  s e u  n o m ,  l a  q u a !  
c o s a  m a n i f e s t e n  q u e  e l s  h i  a g r a d a .  N o s a l t r e s  c r e i e m  q u e  u n  
f a c t o r  q u e  p o t e n c i a  a q u e s t  t i p u s  d ' a t e n c i ó  é s  q u e  e s  t r a c t a  
d ' u n a  p o b l a c i ó  c o m a r c a l  o n  e l  p e r s o n a l  i  e l s  c l i e n t s  
h a b i t u a l m e n t  e s  c o n e i x e n .  
5 .  E x i s t e i x ,  e n  c a n v i ,  u n a  d i f e r e n c i a  s i g n i f i c a t i v a  e n  e l  
t r a c t e  q u e  r e b e n  e l s  c l i e n t s  p e r  p a r t  d e l  p e r s o n a l  
d ' i n f e r m e r i a ;  t o t s  e l l s  o p i n e n  q u e  a q u e s t  é s  e n t r e  
" c o r r e c t e "  i  " m o l t  b o " ,  p e r o  ! ' h o s p i t a l  1  e s  s i t u a  c l a r a m e n t  
1 3 0  
c o m  e l  q u e  d ó n a  u n  m i l l o r  t r a c t e ,  s e g u i t  d e  l
1
h o s p i t a l  2  i  
d e s p r é s  d e  1
1
h o s p i t a l  3  q u e  e s  s i t u a  e n t r e  c o r r e c t e  i  b o .  
O b s e r v a n t  e l  n i v e l l  d e  f o r m a c i ó  q u e  r e p  e l  p e r s o n a l  
d  
1  
i n f e r m e r i a  e n  c a d a s c u n  d  
1  
a q u e s t s  h o s p i  t a l s ,  p o d e m  
a r g u m e n t a r  q u e  p r o b a b l e m e n t  a q u e s t e s  d i f e r e n c i e s  e s  s u s t e n t i n  
e n  e l s  esfor~os d e d i c a t s  p e r  l e s  d i r e c c i o n s  e n  l
1
a p a r t a t  d e  
f o r m a c i ó  d o n e s  e n c a r a  q u e  t o t s  t r e s  h o s p i t a l s  d i s p o s e n  d e  u n  
p r e s s u p o s t  d e d i c a t  a  f o r m a c i ó ,  e n  l
1
h o s p i t a l  1  a q u e s t a  v a  
d i r i g i d a  p r i n c i p a l m e n t  a l  c a n v i  d
1
a c t i t u d s ,  i  e n  l
1
h o s p i t a l  
2 ,  c o m  e s t a n  i n i c i a n t  u n  p r o g r a m a  d e  f o r m a c i ó  e n  q u a l i t a t ,  
e l s  esfor~os e s  d i r i g e i x e n  t a m b é  c a p  e l  c a n v i  d
1
a c t i t u d s .  
A i x í  d o n e s ,  c r e i e m  q u e  e l  t i p u s  d e  f o r m a c i ó  i n f l u e i x  e n  
a u g m e n t a r  e l  n i v e l l  d e  q u a l i t a t  e n  e l  t r a c t e  q u e  o f e r e i x  e l  
p e r s o n a l  d
1
i n f e r m e r i a  a l s  c l i e n t s  h o s p i t a l i t z a t s .  
6 .  A  n i v e l l  g e n e r a l ,  n o m é s  l a  m e i t a t  d e l s  c l i e n t s  d e  l a  
p o b l a c i ó  e s t u d i a d a  c o n e i x e n  q u i  é s  l a  i n f e r m e r a  r e s p o n s a b l e  
d e  l a  s e v a  a t e n c i ó  i ,  e n c a r a  q u e  n o  é s  s i g n i f i c a t i u  
e s t a d í s t i c a m e n t ,  s í  q u e  p o d e m  o b s e r v a r  u n a  l l e u g e r a  t e n d e n c i a  
m é s  p o s i t i v a  e n  l
1
h o s p i t a l  1 ,  i  t a m b é  a  n i v e l l  g e n e r a l  e n  e l  
t o r n  d e  m a t í  e n  r e l a c i ó  a l  t o r n  d e  t a r d a  i  n i t .  
A q u e s t  f e n o m e n  p e n s e m  q u e  p o t  t e n i r  d i v e r s e s  e x p l i c a c i o n s ,  
a l g u n e s  d  
1  
e l l e s  a r g u m e n t a d e s  p e l s  p r o p i s  c l i e n t s ,  c o m  s ó n  e l s  
p o c s  d i e s  d
1
e s t a d a  ( c a r a c t e r í s t i c a  d e  l a  p o b l a c i ó  e s t u d i a d a )  
o  b é  e l  c a n v i  s o v i n t  d e l  p e r s o n a l  d  
1  
i n f e r m e r i a  (  f e s t i u s ,  
r o t a t o r i e t a t ,  . . .  )  i  d
1
a l t r e s  c o m  q u e  e n  e l  t o r n  d e  m a t í  l e s  
a c t i  v i  t a t s  d  
1  
i n f e r m e r i a  s o l  e n  s e r  m é s  d i r e c t e s  a l  c l i e n t  
( p a s s i  d e  v i s i t a ,  c u r e s ,  h i g i e n e s ,  . . .  ) .  
A r r i b a t  a q u e s t  p u n t  i  f e n t  r e f e r e n c i a  a  l e s  n e c e s s i t a t s  i  
e x p e c t a t i  v e s  d e l s  c l i e n t s ,  p e n s e m  q u e  a q u e s t s  e n  e l  s e u  
p r o c é s  d
1
h o s p i t a l i t z a c i ó  e x p r e s s e n  u n e s  e x p e c t a t i v e s  q u e  f a n  
r e f e r e n c i a  a  e x p e r i e n c i e s  p r e v i e s  v i s c u d e s  o  e x p l i c a d e s  i  o n  
e l  c o n e i x e m e n t  d e l  n o m  d e  l a  i n f e r m e r a  q u e  1
1
a t é n  n o  h o  s e n t  
c o m  u n a  e x p e c t a t i v a .  
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A r a  b é ,  n o s a l t r e s  c r e i e m  q u e  p e r  a c o n s e g u i r  t r e b a l l a r  a m b  
a t e n c i ó  i n t e g r a l  e l s  n o s t r e s  c l i e n t s  h a n  d e  p o d e r  i d e n t i f i c a r  
c l a r a m e n t  i  p e r c e b r e  q u i  e s  l a  i n f e r m e r a  r e s p o n s a b l e  d e  l a  
s e v a  a t e n c i ó  e n  c a d a  t o r n  d ' i n f e r m e r i a ,  i n d e p e n d e n t m e n t  d e  
l e s  c a r a c t e r í s t i q u e s  p r o p i e s  d e l s  s e u s  h o r a r i s ,  i  t a m b é  
c r e i e m  q u e  a q u e s t a  é s  u n a  n e c e s s i t a t  l a t e n t  q u e  t é  e l  c l i e n t ,  
l a  q u a l  n o  a r r i b a  a  é s s e r  e x p r e s s a d a  p e r q u e  n o  s e  l i  c r e a  u n a  
e x p e c t a t i v a  a m b  r e s p e c t e  a  a q u e s t a  n e c e s s i t a t .  
7 .  L a  m a j o r i a  d e  c l i e n t s  d e  l a  m o s t r a  e s t u d i a d a  r e c o m a n a r i a  
1  ' h o s p i t a l ;  m a l g r a t  q u e  n o  e x i s t e i x e n  d i f e r e n c i e s  
s i g n i f i c a t i v e s  e s t a d í s t i c a m e n t  e n t r e  e l s  t r e s  h o s p i t a l s ,  i  
q u e  l a  m o s t r a  d e  1  ' h o s p i t a l  1  é s  m o l  t  p e t i  t a ,  s i  q u e  p o t  
v a l o r a r - s e  u n a  l l e u g e r a  d i f e r e n c i a  e n t r e  e l  q u e  o p i n e n  e l s  
c l i e n t s  d e  ! ' h o s p i t a l  1  i  e l s  d e  ! ' h o s p i t a l  3 ,  e s s e n t  e l s  
p r i m e r s  d ' u n  1 0 0 %  e l s  q u i  r e c o m a n a r i e n  ! ' h o s p i t a l  i  e l s  
s e g o n s  d ' u n  6 8 , 4 % .  
C o n c l u i m  q u e  p r o b a b l e m e n t  l a  G Q T  i n t e r v é  e n  l a  m i l l o r a  d e  l a  
s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t  j a  q u e  t r o b e m  a s p e c t e s  e n  e l s  q u e  
! ' h o s p i t a l  1  e s  v e u  c l a r a m e n t  d e s t a c a t .  
C a l  t e n i r  e n  c o m p t e  q u e  c a d a  p o b l a c i ó  t e  u n e s  n e c e s s i t a t s  q u e  
t i n d r a n  r e s p o s t a  e n  f u n c i ó  d e  l e s  e x p e c t a t i v e s  q u e  l i  c r e a  l a  
s e v a  a r e a  d ' i n f l u e n c i a  i ,  p e r  a q u e s t  m o t i u ,  l a  t o t a l i t a t  d e  
l a  p o b l a c i ó  e s t u d i a d a  s e  s e n t  s a t i s f e t a .  
C r e i e m  t a m b é  q u e  e l s  r e s u l t a t s  d e l  t r e b a l l  e n  G Q T  s ó n  a  l l a r g  
t e r m i n i  i  q u e  t a n t  ! ' h o s p i t a l  1  c o m  ! ' h o s p i t a l  2  e s t a n  e n c a r a  
i n i c i a n t  u n  c a m í ,  i  é s  p o s i t i u  q u e  e l s  g e r e n t s  a  m é s  d e  
m o s t r a r  i n t e r e s  p e r  s a b e r  q u e  o p i n e n  e l s  s e u s  c l i e n t s ,  e s  
p l a n t e g i n  o b j e c t i u s  e n f o c a t s  a  c o n e i x e r  m i l l o r  l e s  
n e c e s s i  t a t s  i  e x p e c t a t i  v e s  d e l s  m a t e i x o s ,  p e r  t a l  d '  e n c a m i n a r  
e l s  s e u s  e s f o r 9 o s  e n  l a  m i l l o r a  d e  l a  q u a l i t a t .  
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T a m b é  v o l e m  r e s s a l t a r  e l  p a p e r  d e  l a  i n f e r m e r a  e n  t o t  a q u e s t  
p r o c é s ,  j a  q u e  e l l a  é s  l a  q u e  e s t a  e n  c o n t a c t e  d i r e c t e  a m b  e l  
c l i e n t  i  p o t  c o n e i x e r  i  v a l o r a r  m é s  d ' a p r o p  l a  s e v a  
s a t i s f a c c i ó .  
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5 . 2 .  E N  R E L A C I Ó  A  L A  S A T I S F A C C I Ó  D E L  P E R S O N A L  D ' I N F E R M E R I A  
P a r t i n t  d e  l a  h i p ó t e s i  g e n e r a l  p o d e m  c o n c l o u r e  q u e :  
l .  E l  n i v e l l  d e  s a t i s f a c c i ó  q u e  t e n e n  l e s  i n f e r m e r e s  d e  l a  
p o b l a c i ó  e s t u d i a d a  e s  s i m i l a r ,  s i t u a n t - s e  e n  u n  g r a u  m i g - a l t ,  
t e n i n t  e n  c o m p t e  q u e  l e s  c a r a c t e r í s t i q u e s  g e n e r a l s  d ' a q u e s t e s  
( e d a t ,  f o r m a c i ó  i  a s p e c t e s  s o c i - l a b o r a l s )  s ó n  p r a c t i c a m e n t  
l e s  m a t e i x e s  e n  e l s  t r e s  h o s p i t a l s .  
T a n t  e l s  g e r e n t s  c o m  l e s  d i r e c t o r e s  d ' i n f e r m e r i a  c o i n c i d e i x e n  
e n  q u e  a  n i v e l l  g e n e r a l ,  e l  s e u  p e r s o n a l  e s t a  s a t i s f e t  e n  e l  
l l o c  d e  t r e b a l l ,  e n c a r a  q u e  e l s  c r i t e r i s  q u e  u t i l i t z e n  p e r  
a r g u m e n t a r  a q u e s t a  s a t i s f a c c i ó  s ó n  m o l t  d i f e r e n t s .  
2 .  E l  g r a u  d ' i n f o r m a c i ó  s i  p r e s e n t a  s i g n i f i c a n c i a  
e s t a d í s t i c a m e n t ,  e s t a n t  ! ' h o s p i t a l  1  p e r  s o b r e  d e  l a  m i t j a n a  
s e g u i t  d e  ! ' h o s p i t a l  2  i  d e s p r é s  ! ' h o s p i t a l  3 ;  p r o b a b l e m e n t  
a i x o  e s  f a  m a n i f e s t  d e g u t  a  q u e  ! ' h o s p i t a l  1  h a  d e s e n v o l u p a t  
u n  s i s t e m a  d ' i n f o r m a c i ó - c o m u n i c a c i ó  d e  l a  s e v a  p o l í t i c a  
( m i s s i ó ,  o b j e c t i u s ,  . . .  ) e n t r e  d ' a l t r e s  q u e  e l  d i f e r e n c i e n  d e  
l a  r e s t a .  
3 .  E l  n i  v e l l  d  ' a d h e s i ó  q u e  t e n e n  l e s  i n f e r m e r e s  a m b  l a  
p o l í t i c a  d e  g e s t i ó ,  n o  d o n a  d i f e r e n c i e s  s i g n i f i c a t i v e s  e n  
l ' a n a l i s i  O N E W A Y  e n c a r a  q u e  s í  e s  d e t e c t a  u n  l l e u g e r  
i n c r e m e n t  a  ! ' h o s p i t a l  1 ,  s e g u i t  d e l  2  i  d e s p r é s  d e l  3 .  
A r a  b é ,  d e  l ' e s t u d i  d e  c o r r e l a c i o n s  e x t r a i e m  q u e  l e s  
i n f e r m e r e s  q u e  t e n e n  m é s  a l t  n i v e l l  d ' a d h e s i ó  t a m b é  t e n e n  m é s  
a l t  n i v e l l  d e  s a t i s f a c c i ó  i  p o d e m  c o n c l o u r e  q u e  t a l  i  c o m  
a r g u m e n t a  e l  m o d e l  d e  g e s t i ó  d e  q u a l i t a t  t o t a l ,  s i  l e s  
d i r e c c i o n s  a s s u m i s s i n  u n  e s t i l  d e  l i d e r a t g e  f a c i l i t a d o r  i  d e  
s u p o r t  i  p o t e n c i e s s i n  l a  i n f o r r n a c i ó ,  c o m u n i c a c i ó ,  f o r m a c i ó  
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b e n  d i r i g i d a ,  p a r t i c i p a c i ó  i  e l  r e c o n e i x e m e n t  d e l s  esfor~os, 
e l  p e r s o n a l  d ' i n f e r m e r i a  m i l l o r a r i a  l a  s e v a  s a t i s f a c c i ó .  
4 .  E l  c o m p r o m í s  d e  l a  d i r e c c i ó  v i s t  p e r  l e s  i n f e r m e r e s  e s  m é s  
e l e v a t  a  ! ' h o s p i t a l  1 ,  s e g u i t  d e  ! ' h o s p i t a l  2  i  d e s p r é s  d e  
! ' h o s p i t a l  3 ,  i  d e l s  í t e m s  d ' a q u e s t a  v a r i a b l e  e x t r a i e m  q u e  e l  
c o m p r o m í s  e s  m a n i f e s t a  p e l  c o m p o r t a m e n t  d e l s  c o m a n d a m e n t s  
e n v e r s  l a  m i  l l o r a  d e  1  ' a s s i s t e n c i a  i  p e r  1  ' e l a b o r a c i ó  i  
c o m u n i c a c i ó  d e l s  p r i n c i p i s  i  o b j e c t i u s  g e n e r a l s  a  t o t a  l a  
o r g a n i t z a c i ó .  
T a m b é  p o d e m  o b s e r v a r  a  l e s  e n t r e v i s t e s  q u e  t a n t  a  ! ' h o s p i t a l  
1  c o m  a l  2 ,  l a  f i l o s o f i a  o  m i s s i ó  d e  1  ' e m p r e s a  e s t a  p e r  
e s c r i t ,  s ' h a  d o n a t  a  c o n e i x e r  i  e s  f o n a m e n t a  e n  e l s  p r i n c i p i s  
d e  l a  q u a l i  t a t  t o t a l ;  e n  c a n v i ,  a  1  ' h o s p i t a l  3  t a m b é  
e x i s t e i x  p e r o  n o  e s t a  p e r  e s c r i  t  n i  s  ' h a  d i f ó s  a  1  ' o r g a -
n i t z a c i ó .  
U n a  a l t r a  c a r a c t e r í s t i c a  q u e  e l s  d i f e r e n c i a  e s  q u e  a  
! ' h o s p i t a l  1  l a  d i r e c c i ó  p a r t i c i p a  a c t i v a m e n t  e n  l a  f i x a c i ó  
i  c o n s e c u c i ó  d ' o b j e c t i u s  d e  q u a l i t a t ,  a  ! ' h o s p i t a l  2  l a  
d i r e c c i ó  é s  l a  q u e  p l a n i f i c a  e l  p r o j e c t e  d e  q u a l i t a t  i  a  
! ' h o s p i t a l  3  l a  q u a l i t a t  e s  c o n t r o l a  a  t r a v é s  d e  l e s  
c o m i s s i o n s  c l í n i q u e s .  
C a l  r e s s a l t a r  q u e  a  ! ' h o s p i t a l  3  l ' a n t i g u i t a t  d e l  c a r r e c  d e l  
g e r e n t  i  l a  d i r e c t o r a  d ' i n f e r m e r i a  e s  m é s  r e c e n t  e n  r e l a c i ó  
a l s  a l t r e s  d o s  h o s p i t a l s ,  i  a i x o  p o t  i n f l u i r  e n  q u e  e l  
p e r s o n a l  n o  p e r c e b i  e n c a r a  l e s  l í n i e s  d ' a c c i ó .  
5 .  E l  p e r s o n a l  d e l s  t r e s  h o s p i t a l s  o p i n e n  q u e  l a  s e v a  a c t i t u d  
e n v e r s  e l  t r e b a l l  e n  e q u i p ,  l a  p a r t i c i p a c i ó  i  l a  
c o l · l a b o r a c i ó  é s  p o s i t i v a ,  e n c a r a  q u e  e x i s t e i x  u n a  d i f e r e n c i a  
s i g n i f i c a t i v a  o n  e s  d e s t a c a  ! ' h o s p i t a l  2  e n f r o n t  ! ' h o s p i t a l  
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3  i  1 ;  a i x o  p o t  e x p l i c a r - s e  s i  c o n s i d e r e m  q u e  l ' h o s p i t a l  2  
e s t a  i n i c i a n t  u n  p r o c é s  d e  c a n v i ,  o n  s u p e r a d a  l a  f a s e  d e  
r e s i s t e n c i a ,  e l  p e r s o n a l  m o s t r a  u n a  b o n a  p r e d i s p o s i c i ó  a l s  
f a c t o r s  a b a n s  e s m e n t a t s .  E n  c a n v i ,  a  l ' h o s p i t a l  1  l a  f a s e  
d ' i n n o v a c i ó  h a  e s t a t  c o n s o l i d a d a  i  l e s  e x p e c t a t i v e s  e n f r o n t  
e l  c a n v i  s ' h a n  m o d i f i c a t .  
6 .  T a m b é  o b s e r v e m  q u e ,  c o m  d i u  l a  t e o r i a  d e  H e r z b e r g ,  
l ' h o s p i t a l  3  p o t e n c i a  m é s  e l s  f a c t o r s  h i g i e n i c s  p e r  t a l  d e  
r e d u i r  d e f i c i e n c i e s  i  n o  a u g m e n t a r  l a  i n s a t i s f a c c i ó ,  i  
l ' h o s p i t a l  1  i  2  p o t e n c i e n  m é s  e l s  f a c t o r s  m o t i v a d o r s  ( d e  
c r e i x e m e n t  i  d e s e n v o l u p a m e n t )  p e r  a u g m e n t a r  l a  s a t i s f a c c i ó .  
C o n c l u i m  q u e  p r o b a b l e m e n t  l a  G Q T  i n t e r v i n g u i  e n  l a  m i l l o r a  d e  
l a  s a t i s f a c c i ó  d e l  p e r s o n a l ,  j a  q u e  a  l ' h o s p i t a l  1  a l g u n s  
d e l s  a s p e c t e s  ( i n f o r m a c i ó  i  c o m p r o m í s  d e  l a  d i r e c c i ó )  e s  
v e u e n  c l a r a m e n t  d e s t a c a t s .  
L a  G Q T ,  e n  u n  i n t e n t  d '  a p r o p a r - s e  a  l a  i n v e s t i g a c i ó  d e  
H e r z b e r g ,  t é  e n  c o m p t e  e l  c u i d a r  m o l t  e l s  f a c t o r s  h i g i e n i c s  
p e r  q u e  n o  e s  d e s e q u i l i b r i n  i  p o t e n c i a r  e l s  f a c t o r s  
m o t i v a d o r s ,  a l h o r a  q u e  p r o m o u  u n  m o d e l  d e  g e s t i ó  d e  r e c u r s o s  
h u m a n s  q u e  e s  f o n a m e n t a  e n  l a  p a r t i c i p a c i ó ,  l a  i n f o r m a c i ó  
c o m u n i c a c i ó ,  l a  f o r m a c i ó  i  e l  r e c o n e i x e m e n t  d e l  p e r s o n a l .  
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5 . 3 .  E N  R E L A C I Ó  A L S  R E S U L T A T S  E C O N Ó M I C S .  
L e s  v a r i a b l e s  a v a l u a d e s  e n  l a  n o s t r a  r e c e r c a  f a n  r e f e r e n c i a  
a  l a  p o l í t i c a  d e  c o n t r o l  i  r e d u c c i ó  d e  c o s t o s  d ' o b t e n c i ó  d e  
l a  q u a l i t a t ,  i  d e l s  r e s u l t a t s  o b t i n g u t s  p o d e m  c o n c l o u r e  q u e :  
1 .  L ' e f i c i e n c i a  e c o n ó m i c a  é s ,  e n  t e r m e s  d e  r e s u l t a t s ,  e l  q u e  
m é s  i n t e r e s s a  a l s  g e r e n t s  e n q u e s t a t s ,  i  a i x ó  n o  é s  p e r  
s o r p r e n d r e  p e r q u e  u n  h o s p i t a l  é s  u n a  e m p r e s a  s a n i t a r i a  q u e ,  
i n d e p e n d e n t m e n t  d e l  t i p u s  d e  finan~ament, h a  d e  p e r s e g u i r  l a  
r e n d a b i l i t a t .  
2 .  E l s  t r e s  h o s p i t a l s  e s t a n  i n t e r e s s a t s  e n  p o d e r  d e s e n v o l u p a r  
u n  s i s t e m a  d e  c o m p t a b i l i t a t  a n a l í t i c a  p e r  t a l  d ' o b t e n i r  m é s  
i n f o r m a c i ó  s o b r e  e l s  d i f e r e n t s  s e r v e i s  o  c e n t r e s  d e  c o s t .  
3 .  E l s  t r e s  h o s p i t a l s  p o r t e n  a  t e r m e  u n a  p o l í t i c a  d e  c o n t r o l  
i  r e d u c c i ó  d e  c o s t o s  d e  l a  q u a l  p o d e m  c o n c l o u r e  q u e  e x i s t e i x  
u n a  g r a n  d i f e r e n c i a  e n t r e  l ' h o s p i t a l  1  i  e l  3 :  
- L ' h o s p i t a l  1  a  n i v e l l  d e  r e c u r s o s  m a t e r i a l s  h a  i n i c i a t  u n a  
s e n s i b i l i t z a c i ó  d e l  p e r s o n a l  e n f r o n t  d e l  c o n t r o l  d e  c o s t o s  
( l a  q u a l  c o s a  q u e d a  c l a r a m e n t  r e f l e c t i d a  e n  e l s  r e s u l t a t s  d e  
l a  v a r i a b l e  " e f i c i e n c i a  e c o n ó m i c a "  d e  l ' o p i n i ó  d e l  p e r s o n a l )  
i  s ' h a n  m o n i t o r i t z a t  e l s  c o s t o s  d e l s  c o n s u m s  p r i n c i p a l s  p e r  
t a l  d e  c o m p r o v a r  d e s v i a c i o n s  i  e s t a b l i r  p l a n s  d ' a c c i ó .  
E l  g e r e n t  d ' a q u e s t  h o s p i t a l  t é  p r e v i s t  c o m  a  p r o j e c t e  d e  
f u t u r  a p r o f u n d i r  e n  l ' e s t u d i  d e l s  c o s t o s  d ' o b t e n c i ó  d e  l a  
q u a l i t a t ,  d o n e s  a l g u n a  e x p e r i e n c i a  p o r t a d a  a  t e r m e  l i  h a  
c o r r o b o r a t  q u e  s i  e l s  d i s m i n u e i x  o b t é  m é s  b e n e f i c i .  
A  n i v e l l  d e  r e c u r s o s  h u m a n s  d ' i n f e r m e r i a ,  l a  s e v a  d i r e c c i ó  
o p i n a  q u e  e x i s t e i x  u n a  b o n a  c o b e r t u r a  d e  s u p l e n c i e s  i  q u e  
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s ' i n t e n t a  m o b i l i t z a r  p o c  a l  p e r s o n a l .  
- L ' h o s p i t a l  3  h a  f e t  u n  g r a n  esfor~ e n  e l s  d a r r e r s  d o s  a n y s  
p e r  s o r t i r  d e  l a  c r i s i  i  h a  e s t a b l e r t  u n  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  
p e r  c e n t r e s  d e  c o s t  i  u n a  p o l í t i c a  d e  s e n s i b i l i t z a c i ó  d e l  
p e r s o n a l  e n  q u a n t  a l  c o n t r o l  d e  c o s t o s ,  l a  q u a l  c o s a  q u e d a  
r e f l e c t i d a  i g u a l  q u e  a  ! ' h o s p i t a l  1  a m b  e l s  r e s u l t a t s  d e  l a  
v a r i a b l e  " e f i c i e n c i a  e c o n ó m i c a "  d e  1  ' o p i n i ó  d e l  p e r s o n a l ;  
a i x í  c o m  t a m b é  u n a  p o l í t i c a  d e  r e d u c c i ó  d e  d e s p e s e s  a  n i v e l !  
d e  l a  g e s t i ó  d e  r e c u r s o s  h u m a n s  q u e  e s  b a s a  e n  i n t e n t a r  q u e  
e l  p e r s o n a l  t i n g u i  u n a  f l e x i b i l i t a t  h o r a r i a  p e r  a  q u e  
s  ' a d a p t i  a  1  ' a c t i  v i  t a t  i  e n  c o n t e n i r  l e s  d e s p e s e s  p e r  
c o b e r t u r e s  d e  b a i x e s  i  a b s e n t i s m e s .  
P o d e m  c o n c l o u r e  q u e  l ' o b t e n c i ó  d e  r e s u l t a t s  e c o n o m i c s  
s a t i s f a c t o r i s  e n  e l s  t r e s  h o s p i t a l s  e s  c e n t r a  e n  e l  c o n t r o l  
i  r e d u c c i ó  d e  d e s p e s e s  
1  
a m b  u n a  t e n d e n c i a  p e r  p a r t  d e  
1  ' h o s p i t a l  1  d e  m i l l o r a r  l a  q u a l i t a t  r e d u i n t  e l s  c o s t o s  
d ' o b t e n c i ó  d ' a q u e s t a .  
E n  q u a l s e v o l  c a s  
1  
n o  e n s  t r o b e m  p r o u  d o c u m e n t a d e s  p e r  
c o n f i r m a r  a q u e s t a  p a r t  d e  l a  h i p ó t e s i ;  p e n s e m  q u e  l ' e s t u d i  
d e  ! ' e f i c i e n c i a  e c o n ó m i c a  e n  q u a n t  a  l a  s e v a  r e l a c i ó  a m b  e l  
m o d e l  d e  G Q T  r e q u e r e i x  d  ' u n a  r e c e r c a  m o l  t  m é s  p r o f u n d a  i  
e s t u d i a n t  r e s u l t a t s  a  l l a r g  t e r m i n i .  
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A  - L I M I T S  A  N I V E L L  G E N E R A L  
- L a  n o s t r e  e x p e r i e n c i a  e n  e l  c a m p  d e  l ' i n v e s t i g a c i ó  e n s  h a  
d i f i c u l t a t  e l  p o d e r  d u r  a  t e r m e  a s p e c t e s  p r o p i s  d e l  
d e s e n v o l u p a m e n t  d e l  t r e b a l l  d e  r e c e r c a  a m b  l ' a g i l i t a t  i  
s e g u r e t a t  d e l s  q u i  j a  c o n e i x e n  a q u e s t  c a m i .  
- E l s  e s c a s o s  h o s p i t a l s  q u e  t r e b a l l e n  e n  G Q T  e n s  h a n  l i m i t a t  
l e s  p o s s i b l e s  o p c i o n s  d ' e s t u d i s  p e r  l a  n o s t r a  r e c e r c a .  
B - L I M I T S  E N  L A  R E C E R C A  B I B L I O G R A F I C A  
- H e m  t i n g u t  u n a  d i f i c u l  t a t  e n  l a  c o n s u l t a  b i b l i o g r a f i c a  
e x t r a n g e r a ,  t a n t  p e r  l ' i d i o m a  c o m  p e r  e l  d i f í c i l  a c c é s  p e r  
o b t e n i r - l a .  
- E n  l ' a m b i t  d e  l a  i n f e r m e r i a  n o  e x i s t e i x  m a l t a  b i b l i o g r a f i a  
e n  r e f e r e n c i a  a l  m o d e l  d e  G Q T , .  
C  - L I M I T S  D E  T E M P S  
- V o l d r i e m  h a v e r  p o g u t  d e d i c a r  m e s  t e m p s  p e r  a m p l i a r  e l  
n o s t r e  m a r c  t e o r i c  a m b  a l  t r e s  e x p e r i e n c i e s  d e  G Q T  e n  
i n f e r m e r i a .  
- D i s p o n i b i l i t a t  d e  t e m s  l i m i t a d a  p e r  p o d e r  r e a l i t z a r  l a  
r e c o l l i d a  d e  d a d e s  d e  l e s  i n f e r m e r e s  d e l s  t o r n s  d e  n i t  
p e r s o n a l m e n t .  
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E n s  h a g u e s  a g r a d a t  p o d e r  a p r o f u n d i r  m é s  e n  l ' e x p l o t a c i ó  d e  
d a d e s  d e  l ' a n a l i s i  i n f e r e n c i a ! .  
D  - L I M I T S  E C O N O M I C S  
- E n  e l s  e s t u d i s  d e  r e c e r c a  s ' a c o n s e l l a  q u e  l e s  e n t r e v i s t e s  
a l s  c l i e n t s  e s  r e a l i t z i n  d e s p r é s  d ' u n  t e m p s  d e  l ' a l t a  
h o s p i t a l a r i a ;  n o  h e m  p o g u t  p l a n t e j a r - n o s - e n  a q u e s t a  
s i t u a c i ó ,  j a  q u e  a i x o  e n s  s u p o s a v a  u n  c o s t  e c o n o m i c  m a s s a  
e l e v a t .  
- E l  f e t  d ' o b t e n i r  l a  m o s t r a  d e  c l i e n t s  d e  ! ' h o s p i t a l  1  p e r  
v i a  t e l e f o n i c a  e n s  h a  s u p o s a t  u n a  l i m i t a c i ó  i m p o r t a n t  a  
n i v e l l  e c o n o m i c ,  l i m i t a n t - n o s  a  u n a  m o s t r a  m í n i m a  d e  
c l i e n t s .  
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7 . 1 .  P R O P O S T E S  D ' A C T U A C I Ó  
A c t u a l m e n t  l a  g e s t i ó  d ' i n f e r m e r i a  t é  u n  g r a n  r e p t e  j a  q u e  
d ' e l l a  s ' e s p e r a  q u e  o f e r i x i  l a  m a x i m a  q u a l i t a t  a s s i s t e n c i a l  
o p t i m i  t z a n t  e l s  r e c u r s o s  d i s p o n i b l e s .  C o n c l u i d a  l a  n o s t r a  
r e c e r c a  c r e i e m  q u e  e l  m o d e l  d e  g e s t i ó  d e  Q u a l i t a t  T o t a l  
a p l i c a t  a  l a  i n f e r m e r i a  p o t  a j u d a r  a  l e s  d i r e c c i o n s  a  
a s s o l i r  a m b  b o n s  r e s u l t a t s  a q u e s t s  o b j e c t i u s .  
L a  i m p l a n t a c i ó  d e  l a  G Q T  é s  u n  p r o c é s  l l a r g  q u e  r e q u e r e i x  
i n v e r t i r  t e m p s  i  d i n e r s  p e r  a c o n s e g u i r  u n  c a n v i  c u l t u r a l  e n  
l ' o r g a n i t z a c i ó ,  o b t e n i n t  m o l t  d e l s  r e s u l t a t s  a  l l a r g  t e r m i n i .  
C r e i e m  q u e  e l  f u t u r  d e  l a  g e s t i ó  d ' i n f e r m e r i a  v a  e n c a m i n a d a  
a  m o t i v a r  i  d o n a r  s u p o r t  a l s  p r o f e s s i o n a l s ,  q u e  s ó n  e l s  q u i  
e s t a n  e n  c o n t a c t e  d i r e c t e  a m b  e l s  c l i e n t s ,  p e r q u e  p o g u i n  
r e a l i t z a r  l a  s e v a  t a s c a  e l  m i l l o r  p o s s i b l e  d e  f o r m a  e f i c i e n t  
m i t j a n c ; a n t :  
E l  c o m p r o m í s  f e r r o  d e  l a  d i r e c c i ó  t a n t  d ' i n f e r m e r i a  c o m  d e  
l a  r e s t a  d e  l ' e q u i p  d e  d i r e c c i ó  g e n e r a l .  
- L a  f o r m a c i ó  d e l s  c o m a n d a m e n t s  c a p  a  u n  n o u  e s t i l  d e  
l i d e r a t g e .  
- L a  i n f o r m a c i ó ,  p o t e n c i a m  e l s  c a n a l s  d e  c o m u n i c a c i ó  e n v e r s  
l a  d i r e c c i ó ,  e l s  p r o f e s s i o n a l s  i  e l s  c l i e n t s .  
- L a  p a r t i c i p a c i ó  d e l s  p r o f e s s i o n a l s  e n v e r s  e l s  o b j e c t i u s  i  
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l a  r e s o l u c i ó  d e  p r o b l e m e s  mitjan~ant e l s  g r u p s  d e  m i l l o r a .  
- L a  f o r m a c i ó  d i r i g i d a  p r i n c i p a l m e n t  a l  c a n v i  d ' a c t i t u d s .  
- E l  r e c o n e i x e m e n t  a l s  p r o f e s s i o n a l s  p e r  l a  t a s c a  b e n  f e t a .  
7 . 2  L Í N I E S  D ' I N V E S T I G A C I Ó  
D i n s  d e l  m a r c  d e  l a  G Q T  c r e i e m  q u e  n o v e s  r e c e r q u e s  q u e  e n s  
a j u d a r i e n  a  f o n a m e n t a r  a q u e s t  m o d e l  p o d r i e n  s e r  l e s  s e g ü e n t s :  
- I n v e s t i g a r  s i  l a  s a t i s f a c c i ó  d e l  c l i e n t  a u g m e n t a  q u a n  
m i l l o r e m  l a  q u a l i t a t  t a n t  i n t r í n s e c a  c o m  e x t r í n s e c a  d e  l e s  
c u r e s  d ' i n f e r m e r i a .  
- I n v e s t i g a r  q u i n e s  s ó n  l e s  e x p e c t a t i  v e s  d e l s  c l i e n t s  e n  
r e l a c i ó  a  l e s  c u r e s  d ' i n f e r m e r i a .  
- F e r  u n  e s t u d i  c o m p a r a t i u  d e  l a  r e l a c i ó  q u a l i t a t j r e s u l t a t s  
e c o n o m i c s ,  e n t r e  d o s  o  m é s  c e n t r e s  q u e  t i n g u i n  d i f e r e n t s  
m o d e l s  d e  g e s t i ó .  
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8 . 1 .  B I B L I O G R A F I A  E M P R A D A  
B E R N I L L O N , A . - C E R U T T I , O . :  ( 1 9 8 9 )  I m p l a n t a r  y  g e s t i o n a r  l a  
c a l i d a d  t o t a l .  E d . G e s t i ó n  2 0 0 0  S . A  . .  B a r c e l o n a  
B L A N C O , A . - S E N L L E , A . :  
( 1 9 8 8 )  D e s a r r o l l o  d e  d i r e c t i v o s  y  
c a l i d a d  t o t a l  e n  l a  o r g a n i z a c i ó n .  E d . E S I C .  M a d r i d  
C A L A F E L L , M - C O M E L L A S , M :  ( 1 9 9 3 )  N o t e s  d e l  S e m i n a r i  " G e s t i ó  d e  
Q u a l i t a t  T o t a l :  L a  s e v a  a p l i c a c i ó  e n  i n f e r m e r i a " ,  a  c a r r e c  
d e  l a  D r a . P . H a y n o r  
C A L A F E L L , M . :  ( 1 9 9 4 )  N o t e s  d e l  m b d u l  d e  " d i s s e n y ,  s e g u i m e n t  
i  a v a l u a c i ó  d e l s  p r o g r a m e s  d e  f o r m a c i ó " . ( M A G I ) ,  a  c a r r e c  d e l  
P r o f .  J . G a i r i n  
C L U B  D E  G E S T I Ó N  D E  C A L I D A D :  ( 1 9 9 2 )  " L a  c o m p e t i t i v i d a d  d e  l a s  
e m p r e s a s  y  l a  C a l i d a d  T o t a l " .  T o m o  I .  M a d r i d  
C O M E L L A S , M . :  ( 1 9 9 2 )  N o t e s  d e l  c u r s  " P o l í t i c a  d e  q u a l i t a t  e n  
l ' a t e n c i ó  d ' i n f e r m e r i a " ,  a  c a r r e c  d e  P i l a r  P é r e z .  B a r c e l o n a  
C O M E L L A S , M . :  ( 1 9 9 3 )  N o t e s  d e l  c u r s  "G~stió H o s p i t a l a r i a • • ,  a  
c a r r e c  d e l  D r . L L . T r i q u e l l .  B a r c e l o n a  
C O M E L L A S , M . :  ( 1 9 9 4 )  N o t e s  d e l  m b d u l  d e  " C o n t r o l  d e  Q u a l i t a t "  
( M A G I ) ,  a  c a r r e c  d e  C a r m e  S a n s  
C R O S B Y ,  P .  B .  :  
( 1 9 8 9 )  L a  c a l i d a d  n o  c u e s t a . E l  a r t e  d e  
c e r c i o r a r s e  d e  l a  c a l i d a d .  C E C S A .  M é x i c o  
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D E W I N G , W . E . :  ( 1 9 8 9 )  C a l i d a d , P r o d u c t i v i d a d y  C o m p e t i t i v i d a d . L a  
s a l i d a  d e  l a  c r i s i s .  E d .  D i a z  d e  S a n t o s  S . A  . .  M a d r i d  
D O N A B E D I A N ,  A . :  ( 1 9 8 4 )  L a  c a l i d a d  d e  l a  a t e n c i ó n  m é d i c a .  
D e f i n i c i ó n  y  m é t o d o s  d e  e v a l u a c i ó n .  E d . C i e n t í f i c a s .  L a  P r e n s a  
M é d i c a  M e x i c a n a  S . A  . .  M é x i c o  
D O U C H Y , J . M . :  ( 1 9 8 8 )  H a c i a  e l  " c e r o  d e f e c t o s "  e n  l a  e m p r e s a .  
P r i c e  W a t e r h o u s e .  M a d r i d  
E I G L E R , P .  Y  L A N G E A R D , E . :  ( 1 9 8 9 )  S e r v u c c i ó n .  E d . M c G r a w - H i l l .  
M a d r i d  
F E I G E N B A U M , A .  V . :  
( 1 9 6 3 )  C o n t r o l  T o t a l  d e  l a  C a l i d a d .  
C i a . E d i t o r i a l  C o n t i n e n t a l  S . A  . .  M é x i c o  
G A R V I N , D . A . :  ( 1 9 8 8 )  M a n a g i n g  Q u a l i t y .  T h e  s t r a t e g i c  a n d  
c o m p e t i t i v e  e d g e .  E d . T h e  f r e e  P r e s s .  N e w  Y o r k  
H A A S E ,  E . :  (  1 9 9 2 )  " L i d e r a z g o  y  g e s t i ó n  d e  c a l i d a d " ,  
E x c e l e n c i a .  C l u b  d e  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d ,  n º  3 .  M a d r i d  
H E A T H E R  P A L M E R ,  R . :  (  1 9 8 9 )  " G a r a n t i z a r  l a  c a l i d a d  d e  l a  
a t e n c i o n  p r i m a r i a  d e  l a  s a l u d " .  A t e n c i ó n  P r i m a r i a ,  v o l . 6 ,  
n º  4 .  B a r c e l o n a  
I S H I K A W A , K . :  ( 1 9 8 6 )  ; Q u é  e s  e l  c o n t r o l  t o t a l  d e  l a  c a l i d a d ?  
L a  m o d a l i d a d  j a p o n e s a .  E d . N o r m a .  C o l o m b i a  
I S H I K A W A , K . :  ( 1 9 8 3 )  E l  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  e n  J a p ó n .  E d .  A P D .  
M a d r i d  
J A C Q U E R Y E , A . :  ( 1 9 8 3 )  G u i d e  d e  l ' é v a l u a t i o n  d e  l a  q u a l i t é  d e s  
s o i n s  i n f i r m i e r s .  L e  C e n t u r i o n .  P a r i s  
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J O I N T  C O M M I S S I O N :  (  1 9 9 1 )  " C o n t r o l  d e  c a l i d a d  a s i s t e n c i a l " .  
V o l .  6 ,  n º  3  
J U R A N ,  J . M . :  ( 1 9 9 0 )  J u r a n  y  e l  l i d e r a z g o  p a r a  l a  c a l i d a d .  E d .  
D i a z  d e  S a n t o s ,  S . A  . .  M a d r i d  
K A S T , E . - R O S E N Z W E I G , J . E . :  
( 1 9 9 2 )  
A d m i n i s t r a c i ó n  e n  
l a s  
o r g a n i z a c i o n e s .  M c G r a w - H i l l .  M é x i c o  
K A H N , J . :  ( 1 9 9 0 )  G e s t i ó n  d e  c a l i d a d  e n  l o s  c e n t r o s  s a n i t a r i o s .  
S G  E d i t o r e s  S . A  . .  B a r c e l o n a  
L O P R E S T ,  J .  - W H E T S T O N E ,  W .  R . :  (  1 9 9 3 )  " T o t a l  Q u a l i t y  M a n a g e r n e n t :  
D o i n g  T h i n g s  R i g h t " .  N u r s i n g  M a n a g e m e n t ,  V o l .  2 4  ( 1 )  
M A R D A R Á S ,  E . :  (  1 9 9 0 )  P s i c o p r o f i l a x i s  q u i r ú r g i c a .  E d .  R o l .  
B a r c e l o n a  
V A R Ó ,  J . :  (  1 9 9 4 )  G e s t i ó n  e s t r a t é g i c a  d e  l a  c a l i d a d  e n  l o s  
s e r v i c i o s  s a n i t a r i o s .  E d . D i a z  d e  S a n t o s .  M a d r i d  
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8 . 2 .  B I B L I O G R A F I A  C O N S U L T A D A  
A L B E S A , A . - M O N T O L I U , A . :  ( 1 9 9 2 )  S e g u r i d a d  e  h i g i e n e  y  c a l i d a d  
t o t a l .  E N H E R  S . A .  G r á f i c a s  S a l a s .  B a r c e l o n a  
C A M P A N E L L A , J . :  ( 1 9 9 2 )  P r i n c i p i o s  d e  l o s  c o s t e s  d e  l a  c a l i d a d .  
E d .  D i a z  d e  S a n t o s  S . A  . .  M a d r i d  
C U E S T A , A . - M O R E U , J . A . - G U T I E R R E Z , R . :  ( 1 9 8 6 )  L a  c a l i d a d  d e  l a  
a s i s t e n c i a  h o s p i t a l a r i a .  E d . D o y m a  S . A .  B a r c e l o n a  
G A U C H E R ,  E .  J .  - C O F F E Y ,  R .  J .  :  (  1 9  9  3 )  T o t a l  Q u a l i  t y  i n  H e  a l  t h  
C a r e .  F r o m  t h e o r y  t o  p r a c t i c e  E d .  J o s s e y - B o s s .  S a n  F r a n c i s c o  
G U T I E R R E Z , M . :  ( 1 9 8 9 )  A d m i n i s t r a r  p a r a  l a  c a l i d a d .  E d .  L i m u s a .  
M é x i c o  
H E R M E L , P :  ( 1 9 9 0 )  L a  G e s t i ó n  P a r t i c i p a t i v a  
( M a n a g e m e n t  p a r t i c i p a t i v o )  E d . G e s t i ó n  2 0 0 0  S . A  . .  B a r c e l o n a  
I S H I K A W A , K . :  ( 1 9 8 4 )  P r á c t i c a  d e  l o s  c í r c u l o s  d e  c o n t r o l  d e  
c a l i d a d .  E d .  P r i c e  W a t e r h o u s e .  M a d r i d  
K A R A T S U ,  H . :  ( 1 9 9 2 )  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  T o t a l :  L a  s a b i d u r í a  
j a p o n e s a .  E d . G e s t i ó n  2 0 0 0  S . A  . .  B a r c e l o n a  
L A B O U C H E I X , V :  ( 1 9 9 0 )  T r a t a d o  d e  l a  c a l i d a d  t o t a l .  
C i e n c i a s  d e  l a  d i r e c c i ó n .  M a d r i d  
P O L A  M A S E D A , A . :  ( 1 9 8 8 )  G e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d .  E d . M a r c o m b o  
B o i x a r e u .  B a r c e l o n a  
1 4 9  
S H A W , J . C . :  ( 1 9 9 1 )  G e s t i ó n  d e  s e r v i c i o s .  E d . D i a z  d e  S a n t o s  
S . A  . .  M a d r i d  
U D A O N D O , M . :  ( 1 9 9 2 )  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d .  E d . D i a z  d e  S a n t o s ,  
S . A  . .  M a d r i d  
V U O R I , H . V . :  ( 1 9 8 8 )  E l  c o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d  e n  l o s  
s e r v i c i o s  s a n i t a r i o s .  E d .  M a s s o n  S . A  . .  B a r c e l o n a  
1 5 0  
